















































berbahasa Inggris serta dapat melayani konsumen dengan baik mengingat menu

yang ditawarkan juga menggunakan bahasa Inggris.

4.3. Layanan Konsumen

Layanan konsumen yang diberikan oleh In-Flight Restaurant adalah sejak
konsumen ingin melakukan reservasi melalui telepon maupun website, take away,
dan sampai kepada kedatangan konsumen langsung ke In-Flight Restaurant untuk
dine-in. Konsumen yang datang akan disambut oleh Greeter dengan ramah dan
sopan. Untuk mendukung tema pesawat terbang yang diusung, maka Server
diwajibkan mengenakan seragam kasual dengan aksesoris yang sesuai dengan
tema restoran. Konsumen akan diarahkan ke tempat duduk yang sesuai dengan
jumlah konsumen oleh Server, setelah itu Server mulai memberikan informasi
seputar aturan restoran yang melarang konsumen untuk merokok di dalam
ruangan dan memohon kerjasama konsumen untuk meletakkan HP dan alat
elektronik dalam keadaan silent atau mute untuk menghasilkan pengalaman
kuliner yang dituju oleh pihak restoran. Setelah memberikan informasi, Server
akan memberikan tawaran diskon 20% jika para konsumen bersedia menitipkan
HP dan alat elektronik dalam keadaan off ke dalam deposit cabin yang akan
dikunci dan kuncinya di tanggung jawabkan kepada perwakilan salah satu
konsumen di meja tersebut. Jika konsumen setuju dengan tawaran diskon yang
diberikan, maka Server akan membantu para konsumen untuk meletakkan HP,

alat elektronik, dan tas konsumen ke dalam desposit cabin. Jika konsumen tidak
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setuju, maka Server akan langsung memberikan menu kepada konsumen. Server
telah dibekali pengetahuan menu yang dapat membantu para konsumen untuk
memilih makanan dan minuman yang sesuai dengan keinginan serta memberikan
rekomendasi menu favorit dari Chef maupun konsumen lainnya. Server juga akan
bertanggung jawab terhadap pembagian table section yang telah ditetapkan
sehingga konsumen dapat memperhatikan kebutuhan konsumen, memberikan
tanggapan permintaan konsumen, serta pelayanan yang cepat dan tanggap.
Makanan dan minuman yang dipesan akan diantarkan oleh Server dengan
menggunakan kereta dorong. Untuk minuman free refill, akan dituangkan
langsung di depan konsumen dari jar ke gelas konsumen oleh Server. Setelah itu,
tiba saatnya bagi konsumen untuk melakukan pembayaran. Saat proses
pembayaran dilakukan oleh Server, konsumen diminta kesediaannya untuk
mengisi guest comment form yang berguna untuk memberikan kritik dan saran
yang dapat membangun restoran ke arah yang lebih baik lagi. Setelah itu,
konsumen akan meninggalkan restoran tetapi sebelum itu mereka akan membuka
deposit cabin untuk mengambil barang-barang yang telah dititipkan. Greeter akan
memberikan ucapan selamat tinggal, terima kasih, dan datang kembali kepada

para konsumen yang meninggalkan In-Flight Restaurant.

4.4.  Metode Penelusuran
In-Flight Restaurant sangat mengutamakan kualitas makanan dan

pelayanannya. Sesuai dengan komitmen, kedua hal ini dipercayai sebagai faktor
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yang penting dalam menghadirkan pengalaman kuliner yang unik dan memuaskan
bagi konsumen. Oleh karena itu, In-Flight Restaurant akan memberikan guest
comment form atau yang dikenal dengan lembar kritik dan saran pada setiap meja
yang sedang menunggu proses pembayaran. Guest comment form ini berguna
untuk mengetahui tingkat kepuasan para konsumen dari makanan serta pelayanan
yang diberikan sehingga In-Flight Restaurant dapat selalu memperbaiki kualitas
dan menjadi lebih baik untuk ke depannya. Pada Gambar 4.9. menunjukkan guest
comment form yang dibuat sesuai tema restoran yang mengadaptasi dari kartu

imigrasi.

IN-FLIGHT RESTAURANT GUEST COMMENT FORM
THANK YOU FOR HAVING YOUR MEAL WITH US

All consumers should complete this form and leaving comment below

GRADE = EXCELLENT/ GOOD/ AVERAGE/ POOR
AMBIENCE

OEOO000000000000000

QUALITY OF FOOD AND BEVERAGE

OO0 0O000O00 0008000001

QUALITY OF SERVICE

OOOO0000000000oonOon

FACILITIES

| I | | |

PRICE

| | O

COMMENT:

WOULD YOU LIKE TO RECOMMEND IN-FLIGHT RESTAURANT TO
YOUR RELATIVES?

Please write clearly

Gambar 4.9. Guest Comment Form
Sumber: Data diolah 2013
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