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Pendahulan




Pendahuluan

Mengenai C-BED

Community-Based Enterprise Development (C-BED) adalah program pelatihan
inovatif yang rendah biaya yang dirancang oleh International Labour Organization
(ILO) untuk mendukung pengembangan keterampilan dan pemberdayaan
masyarakat lokal guna meningkatkan mata pencaharian, produktivitas dan kondisi

kerja.

C-BED merupakan pendekatan pelatinan yang unik sebagai sebuah program yang
dibangun di atas kegiatan peer-to-peer, kegiatan ini merupakan kegiatan
berdasarkan metode belajar yang fidak membutuhkan peran guru, ahli, atau
konsultan eksternal yang memiliki keahlian khusus di bidang keterampilan yang
hendak dikembangkan. Sebaliknya, peserta C-BED bekerja bersama melalui
serangkaian kegiatan dan diskusi yang hanya dipandu dengan insfruksi yang
mengandung petunjuk untuk setfiap langkah yang terdapat di dalam manual
pelatihan. Peserta saling berbagi pengetahuan dan pengalaman yang telah
mereka miliki. Melalui interaksi inilah, pengetahuan, keterampilan dan kompetensi
baru dapat dikembangkan. Dengan cara ini, program ini hanya membutuhkan
sedikit biaya, dan dapat menjadi pilihan berkelanjutan bagi setiap organisasi atau

komunitas.

Program C-BED mengandung struktur yang ferdiri dari dua paket pelatihan utama
yang dirancang untuk mengembangkan kompetensi untuk mendirikan bisnis dan
menjalankan bisnis melalui fokus dalam bidang pemasaran, manajemen finansial,
dan perencanaan kegiatan. Paket pelatihnan ini berjudul C-BED untuk Calon
Wirausahawan (C-BED for Aspiring Entrepreneurs) dan C-BED untuk Operator Usaha
Kecil (C-BED for Small Business Operators). Selain itu, sejumlah alat untuk
menguatkan kompetensi bisnis dan meingkatkan keterampilan untuk sektor ftertentu
terus dikembangkan. Paket ini dapat diterapkan baik sebagai pelatihan tersendiri

atau dalam format modular yang terintegrasi dalam program yang sudah ada.

Restoran

Restoran adalah sebuah bisnis yang menyiapkan makanan dan minuman bagi

pelanggan yang ditukar dengan jumlah nominal tertentu. Restoran adalah bagian
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penting dari sektor pariwisata karena menyediakan layanan kepada pengunjung,
terkadang restoran juga memberikan kesempatan bagi pengunjung untuk mencicipi
masakkan lokal, mengikuti kelas memasak atau menyediakan tempat beristirahat

maupun fempat menyantap makanan saat berkunjung di berbagai tempat wisata.

Paket Restoran

Pelatihan:
Paket restoran sebaiknya digunakan untuk membantu calon pemilik dan para
pemilik restoran untuk meningkatkan pengelolaan restoran mereka. Paket ini
berfokus pada prinsip manajemen utama untuk membangun dari apa yang sudah
diketahui oleh para peserta dari pengalaman mereka dalam mengelola restoran
dan membantu mereka untuk belajar lebih banyak lagi. Paket ini juga dapat
dibangun dari pembelajaran dalam alat C-BED yang lainnya seperti SBO atau AE.
Peserta membawa pengalaman yang ftelah diperoleh dan membagikannya dan di
akhir pelatihan akan membawa pulang rencana tindakkan prioritas (setidaknya 3
tfindakkan untuk memperkenalkan perbaikkan pada bisnis mereka). Pada akhir
pelatinan, peserta akan telah:
« Memperoleh pengetahuan mengenai pengembangan restoran yang lebih
meningkat dan maju
«  Menguatkan kompetensi yang penting untfuk menganalisis aspek manajemen
restoran
e Mengokohkan potensi pengembangan usaha
* Mengidentifikasi langkah dan tindakkan untuk meningkatkan restoran mereka
«  Membuat keputusan atas tindakkan yang perlu diambil di masa depan
« Apabila memungkinkan, mengambil langkah awal dalam merencanakan

kolaborasi dan asosiasi yang efektif

Panduan Praktik yang Baik:

Panduan Praktik yang Baik / Good Practice Guide (GPG) ini dirancang untuk
membantu seluruh pemilik dan manajer restoran untuk meningkatkan restoran
mereka. Para pemilik dan manajer yang ikut serta dalam pelatihan akan
diperkenalkan dengan dan menjadi lebih mendalami GPG pada masa pelatihan.
Namun, mereka yang tidak menghadiri pelatihan juga dapat menggunakan GPG.
GPG mengandung sejumlah alat praktis, tips dan latihan yang dimaksudkan untuk

membantu manajer dan pemilik restoran.
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Cara Menggunakan Pranduan Praktik yang Baik

Alat praktik yang baik

Latihan

Studi kasus

Definisi

Tips

Informasi tambahan yang perlu diperhatikan

OS006
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Legalitas




1. Legalitas

TUJUAN:
«  Menyediakan informasi terkait lisensi dan izin yang dibutuhkan restoran

«  Menyediakan template lisensi jika diperlukan

PANDUAN PELATIHAN:

e Ini adalah informasi tambahan, yang tidak diberikan pada saat pelatinan

1.1. Lisensi dan Izin

Pada awal mula sebuah bisnis, dimana pun tempatnya, sangat disarankan supaya
Anda memperoleh lisensi dan izin yang diperlukan dari pejabat setempat. Hal ini
biasanya berupa syarat hukum pemerintah nasional dan daerah. Persetujuan atas
dokumen hukum seperti ini penfing untuk memastikan operasi bisnis Anda berjalan

mulus.

Daftar yang terdapat di bawah ini merupakan poin acuan untuk membantu
memotivasi Anda mencari daftar yang lebih akurat dan lengkap. Meskipun,
dokumen ini tidak perlu diperoleh terlebih dahulu untuk membuat rencana bisnis,
investor dapat meminta bukti atas pengetahuan Anda terkait berbagai dokumen
hukum yang diperlukan untuk mendirikan sebuah bisnis. Ketika rencana bisnis telah
disetujui dan pendanaan diperoleh, merupakan fugas Anda untuk memulai proses

pemohonan. Hal ini sebaiknya dilaksanakan bersamaan dengan pendirian bisnis.
Daftar cek lisensi dan izin

Tabel 1.1.1: Jenis Lisensi v
Pendaftaran perusahaan
Pendaftaran pajak penjualan
Pendaftaran toko dan pendirian
Izin dari pemadam kebakaran
Sertifikat sambungan air
Lisensi kesehatan

Sertifikat pendaftaran polisi
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Lisensi dagang dan penyimpanan

Lisensi kinerja publik

Skema asuransi karyawan

Asuransi

Sertifikat kesehatan untuk staf dapur

Lisensi lampu Neon/Glow

Daftar akun cukai

Format Lisensi

Tabel 1.1.2: Lisensi

Nama tempat

Alamat pos

Jenis tempat

Situasi kantor, jika berbeda dari tempat

Nama pemberi kerja

Alamat rumah pemberi kerja

Nama manajer, jika ada dan alamat rumahnya

Kategori tempat

Karakteristik bisnis

Tanggal dimulainya bisnis
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Nama anggota keluarga yang dipekerjakan (dipilah berdasarkan pria, perempuan,

orang dewasa dan anak muda)

Nama manajer atau karyawan senior

Jumlah total karyawan (dipilah berdasarkan pria, perempuan, orang dewasa dan

anak muda)
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Penentuan Harga
dan Anggaran




2. Penentuan Harga dan Anggaran

TUJUAN:

«  Menyediakan template yang bisa disesuaikan untuk mengelola uang
e Mencakup harga dan konftrol stok

PANDUAN PELATIHAN:

« Bagian ini tercakup dalam sesi 2

2.1. Penentuan Anggaran

Penentuan anggaran adalah bagian penting dari pengelolaan perputaran uang di
sebuah restoran. Di bawah ini adalah beberapa template utama yang dapat

membantu Anda melacak dan menyimpan catatan perputaran uang yang masuk
dan keluar dari bisnis Anda.
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Anggaran Operasi

Tabel 2.1.1: Anggaran Operasi

Bulan Januari
Perhitungan
Anggara
. Anggaran Aktual persentase
n 7%
bulanan
Bulan Tahun Bulan Tahun %
Pemasukkan
makanan

Biaya barang
yang dijual
Biaya

makanan

Pengeluaran
operasi:

Gaiji dan
upah
Pengeluaran
operasi
langsung
Biaya uftlitas
Perbaikkan
dan
pemeliharaa
n

Umum dan
administratif
Asuransi
Sewa
Pengeluaran
operasi total
Pengeluaran
total

Laba
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(sebelum

pajak)
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Tabel 2.1.2: Gaji dan Upah

Lembur

Reguler (1.5 kali Reguler Lembur

dasar)
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2.2. Penentuan Harga

Penentuan harga adalah aspek manajemen restforan yang sangat penting.
Mengetahui berapa harga yang dapat Anda kenakan guna menarik pelanggan
yang fepat dan mengelola anggaran Anda. Terdapat sejumlah metode penentuan
harga berbeda. Berikut adalah beberapa di antaranya:

+ Metode harga yang masuk akal: Harga ditentukan berdasarkan keyakinan
Anda atas nilai barang atau jasa bagi pelanggan Anda. Hal ini mungkin
bukan merupakan cerminan sebenarnya atas kebutuhan dan minat
pengunjung Anda dan dapat menyebabkan restoran mengenakan harga
yang terlalu mahal atau terlalu murah.

« Metode harga tertinggi: Manajer menebak harga fertinggi yang bersedia
dibayar oleh pelanggan, kemudian dikurangi sedikit untuk mengantisipasi
kesalahan prediksi dan inilah harga yang ditetapkan. Cara ini mengandalkan
kemampuan manajer dalam menebak dengan akurat harga yang bersedia
dan mampu dibayar oleh pelanggan.

« The loss-leader pricing method: Dengan menggunakan metode ini, harga
menu ditetapkan serendah mungkin (bahkan di bawah biaya produksi) guna
menarik tamu yang akan membeli produk lain yang dapat menutupi
kekurangan. Contohnya, minuman.

« Metode penentuan harga intuitif: Metode ini melibatkan pendugaan
sederhana dan segera dilakukan penyesuaian apabila fidak berhasil.

« Metode tanpa penentuan harga: Penentuan harga oleh Staf dan juru masak
pada metode ini dilakukan dengan sekedar menyebutkan harga di depan
tamu. Metode ini biasa dilakukan ketika menu item diganti atau unfuk
pesanan khusus. Metode ini tidak dianggap sebagai metode penentuan

harga yang baik.

2.3. Kontrol Stok

Menerapkan kontrol stok di dapur Anda adalah proses langkah demi langkah. Ini
merupakkan proses yang penting, dimana sebagian bisnis menanggapi dengan
lebih serius dari yang lainnya. Setiap bisnis harus berusaha untuk mengontrol stok di

dapur mereka.

Langkah demi langkah:
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1. Hitung biaya setiap item dalam resep

2. Kontrol stok sederhana
3. Mulai mengontrol stok
4. Meningkatkan jumlah item dari langkah 3 yang berada di bawah manajemen
stok
Program Daya Saing Usaha Kecil ASEAN 11
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Daftar Cek

Tabel 2.3: Daftar Cek Administrasi Bisnis

Kepemilikan dan kesepakatan

Kesepakatan kepemilikan yang felah disefujui notaris
Sewa yang ditandatangani seluruh pihak (Piljan pembaharuan, Sewa,
Asuransi)

Lisensi dan izin

Pendaftaran perusahaan

Izin Departemen pemadam kebakaran

Lisensi kesehatan (Makanan, Alkohol)

Asuransi

Sertifikat kesehatan untuk staf dapur

Penentuan harga dan anggaran

Lembar neraca terkini (Aset terkini, hutang terkini)
Pernyataan pemasukkan terkini

Perputaran uang terkini

Anggaran uang tunai fterkini

Anggaran operasi terkini

Kontrol stok

Program Daya Saing Usaha Kecil ASEAN
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Manajemen
Dapur




3. Manajemen Dapur

TUJUAN:

PANDUAN PELATIHAN:

Menyediakan informasi mengenai cara menjaga kebersihnan dan
kesehatan dapur

Mencakup penyimpanan makanan dan pengelolaan limbah
Menyediakan daftar cek yang berguna untuk pembersihan dapur yang

teratur

Tercakup dalam sesi 3

3.1. Penyimpanan Makanan yang Aman

Prinsip penyimpanan makanan yang aman:

Patuhi aturan Pertama Masuk, Pertama Keluar First In, First Out (FIFO). Afuran
FIFO melindungi baik keamanan maupun kualitas makanan. Setiap kali
pesanan makanan baru datang, makanan yang lebih baru diletakkan di
belakang makanan yang lebih lama sehingga makanan yang lebih lama
akan digunakan ferlebih dahulu. Hal ini berlaku baik untuk penyimpanan
dingin maupun kering. Pelabelan fanggal penerimaan dan tanggal
kadaluarsa pada semua makanan juga membantu untuk memastikan
keamanan dan kesegaran makanan yang layak.

Letakkan daging pada posisi terbawah. Meskipun daging ferdapat pada
wadah tertutup, daging atau makanan dari daging harus disimpan di bawah
item yang lain sehingga jus dari daging tfidak dapat menetes ke bawah dan
mengkontaminasi item makanan yang lain.

Simpan makanan pada wadah yang tertutup dengan ketat sehingga tidak
tembus vdara. Ketika udara bersentuhan dengan makanan, makanan mulai
membusuk. Guna meningkatkan masa pakai dan mempertahankan
keamanan dan kualitas makanan, makanan harus disimpan di wadah yang
fidak fembus udara. Gunakan panic makanan (dengan tutup), wadah
bahan, dan kotak penyimpanan makanan untuk menjaga dapur tetap
teratur dan aman dari infestasi dan bakteri.

Simpan makanan jauh dari lantai. Makanan harus disimpan setidaknya enam

Program Daya Saing Usaha Kecil ASEAN 15
Restoran dan Vendor Makanan: Panduan Praktik yang Baik



inchi di atas lantai. Hal ini guna mencegah air, debu, atau kontaminan lain
menyerap melalui bungkus, jika tidak maka makanan akan terkontaminasi.
Kontrol suhu masih berlaku. Lemari pendingin penting untuk keamanan
makanan tetapi hanya ketika diatur pada suhu yang tepat. Setiap unit lemari
pendingin harus memiliki thermometer sehingga staf dapat memeriksa dan
memastikan makanan berada di bawah zona suhu yang berbahaya.

Jangan membuat lemari pendingin terlalu penuh. Jika terdapat terlalu
banyak item yang ditumpuk di lemari pendingin, unit pendingin harus bekerja
terlalu keras untuk mempertahankan suhu yang sesuai. Hal ini dapat
menciptakan titik panas di area tertentu dari cabinet yang tidak cukup
dingin. Sehingga memblok saluran udara eksternal dan  dapat
mengakibatkan kondisi penyimpanan menjadi tidak aman.

Jaga rak dan lantai tetap bersih dan rapih. Gunakan rak dinding dan unit rak
untuk menjaga dapur fetap rapih. Bakteri dapat tumbuh di tempat dimana
terdapat debu atau tumpuhan makanan. Jaga lantai dan rak tetap bersih
adalah sebuah keharusan untuk menjaga keamanan makanan yang sesudi
di dapur. Mengatur rak dengan item yang tferlabel dengan jelas juga dapat
mengurangi jumlah waktuyang dibutuhkan karyawan untuk membuka pinfu
lemari pendingin dan mempercepat proses menemukan makanan yang
dicari.

Ketika ragu, sebaiknya dibuang saja. Aturan utama untuk penangan dan
prakfik penyimpanan makanan yang aman adalah ketika kemanan produk
dipertanyakan, demi kehati-hatian, segera buang makanan. Anda perlu

yakin: ketidakyakinan dapat menyebabkan keracunan makanan.

Suhu keamanan dan zona bahaya

Zona suhu bahaya berada antara 5 derajat dan 60 derajat Celsius

Jika makanan yang dapat membusuk berada dalam zona bahaya terlalu
lama, maka makanan akan membusuk. Artinya, fidak ad acara untuk
membunuh bakteri yang ada sehingga makanan dapat dibuat aman untuk
dikonsumsi.

Makanan yang dapat membusuk: Daging, ungags, dan seafood akan
membusuk bila fidak didinginkan dengan tepat.

Bagaimana Suhu Mempengaruhi Bakteri: Bakteri berkembang biak dengan
cepat dilingkungan yang hangat dan lembab.

Seftelah dua jam berada di zona bahaya, akan terdapat ferlalu banyak
bakteri, dan makanan perlu dibuang.

Suhu yang tinggi membunuh bakteri. Ketika makanan mulai mendekati suhu
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63 derajat Celsius, bakteri mulai mati.

Tips

Peraturan dua jam

Jika makanan disimpan di zona bahaya untuk durasi yang terlalu lama, akan
terdapat terlalu banyak bakteri, dan tidak ada jumlah pemasakkan yang dapat
mengembalikan jumlah kebusukkan yang disebabkan bakteri. Makanan perlu
dibuang. Penfing bahwa manajer atau staf dapur memeriksa suhu sup, stes atau
makanan lain yang disiapkan sefidaknya sefiap dua jam guna memastikan bahwa
makanan berada di atas suhu 60°C. Jika makanan ferlalu dingin, sesuaikan suhu

dan periksa lagi dalam waktu setengah jam.

3.2. Mengelola Limbah

The most important part of waste reduction is waste prevention

Tips

Pencegahan limbah:

« Setiap kali dimungkinkan beli dalam jumlah sekaligus banyak

« Kurangi kemasan untuk makanan yang dibawa pulang dan perlengkapan
untuk makan di tempat

«  Minta pemasok untuk menggunakan kembali atau mendaur ulang kotak
pengiriman, palet, keranjang, dll.

e Gunakan tempat minum, peralatan makan, atau piring yang dapat dipakai
ulang.

e« Tawarkan pofongan harga pada pelanggan yang membawa fempat minum
yang dapat dipakai ulang atau tas sendiri

« Gunakan produk yang dibuat dari bahan yang dapat didaur ulang

Tips
Pengurangan limbah:
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«  Kembangkan program pengomposan

«  Kembangkan program daur ulang yang komprehensif, jika belum ada

e Cari tahu dan temukan pilihan daur ulang atau penggunaan ulang untuk
item miscellaneous

« Botol dan kaleng bukan satu-satunya barang yang dapat didaur ulang. Panic
hotel lama yang retak, penjepit yang rusak dan apapun yang setidaknya 75%
terbuat dari logam biasanya dapat diletakkan dalam tempat daur ulang
logam. Hubungi pendaur ulang setempat untuk mengkonfirmasi bahwa
mereka dapat menerima item ini.

e Gunakan produk yang dapat dikomposkan yang biasanya dibuang di
tempat, seperti sedotan, gagang pengaduk dan tusukkan minuman, dan
kemudian komposkan benda-benda ini

« Temukan produk yang memiliki kemasan yang lebih sedikit dan kemasan
yang lebih dapat didaur ulang

« Gunakan piihan penggunaan ulang untuk apapun yang memungkinkan.
Saringan kopi, cangkir kopi, tatakkan gelas, dll.

«  Bangun hubungan dengan program donasi makanan di wilayah Anda

« Beli dalam jumlah besar. Meskipun ini adalah standar operasi untuk sebagian
besar fasilitas layanan makanan, dengan memperitmbangkan bahwa tidak
seluruh produk biasanya terhitung dalam pembelian dalam jumlah besar
seperti alcohol dan wine untuk memasak

 Hentikan penggunaan produk yang tidak penting seperti tatakkan kertas,
tfusuk gigi cocktail dan praktik meletakkan dua sedotan di cocktail

«  Minta staf mendistirobusikan item yang dapat dibuang seperti serbet dan
garpupastik dari pada meletakkannya di tempat pelayanan mandiri

« Gunakan tempat serbet yang mengeluarkan satu serbet di satu waktu

« Beli pembersiih kimia dalam bentuk konsentrat dan kurangi jumlah bahan
kimia di tempat dengan menggunakan pembersinh multi fungsi

«  Minta karyawan menggunakan cangkir yang dapat digunakan kembali untuk
minuman mereka sendiri

« Tawarkan potongan harga pada pelanggan yang membawa cangkir kopi

yang dapat digunakan kembali
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Mengidentifikasi limbah

Tabel 3.2: Jenis Limbah

Sampah

Styrofoam (mangkuk, cangkir,

wadah makanan)

Tutup botol, sedotan

Peralatan makan dari plastik

Cangkir dan tutup cangkir
minuman panas/dingin
Kemasan bumbu dari plastic dan

kertas timah

Wadah mentega kecil

Krimer susu

3.3. Daftar Pembersihan

Organik

Sisa makanan

Serbet kertas

Kemasan kertas dari garam,

lada, gula, dll.

The celup

Gagang pengaduk dari

kayu

Produk kertas yang terkena

makanan

Dapat didaur
ulang

Seluruh wadah
minuman

Gelas dan botol
plastik

Karton jus, kaleng
makanan dari
logam
Karton/termos
minuman

Koran, kantong
kertas

Nampan untuk

membawa pulang
pesanan
Kertas keperluan

kantor, kardus

Berikut adalah daftar yang menjabarkan cara menjaga dapur restoran tetap bersih.

Beberapa pekerjaan harus dilakukan beberapa kali sehari, sementara yang lainnya

hanya perlu dilakukan dalam jangka waktu mingguan atau bulanan.
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Daftar Cek

Tabel 3.3: Daftar Cek Pembersihan
ltfems
Selama setiap shift
Sikat panggangan saaf bergantian memanggang daging merah, unggas
dan ikan
Ganti talenan
Ganti air pembersih dan ain pel
Kosongkan tempat sampah
Setelah setiap shift (makan pagi, siang, malam)
Bersihkan penggorengan
Sikat panggangan
Cuci dan sterilkan seluruh permukaan (talenan, bagian dalam, meja
persiapan)
Cuci pengiris daging dan parutan keju setiap kali selesai digunakan
Letakkan seluruh apron dan jaket koki di fempat cuci (dipisahkan dari kain
pel)
Letakkan seluruh kain pel di cucian kotor
Kosongkan ember pensterilan
Kosongkan meja rebusan dan bersihkan
Tutup seluruh tempat sampah diin reach-in cooler dengan bungkus plastic
Cuci tikar
Sapu walk-in refrigerator
Sapu dan pel lantai dapur
Pembersihan sehari-hari
Membersihkan perangkap minyak
Ganti foil linings of grill, range and flattops
Letakkan bagian atas saringan melalui tempat cuci piring
Cuci pisau pemotong
Pembersihan mingguan
Kosongkan reach-in coolers dan cuci serta sterilkan
Delime sinks and faucets
Asah pisah
Bersinkan mesin pembuat kopi

Oil cast iron cookware
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Gunakan pembersih saluran pada saluran lantai
Pembersihan bulanan

Cuci di belakang hot line (oven, kompor, penggorengan) atau kurangi sisa
minyak yang menumpuk

Bersinkan freezer

Kosongkan dan sterilkan mesin pembuat es
Cuci dinding dan langit-langit

Lap dan keringkan area penyimpanan

Ganti jebakkan hama

Isi kembali perlengkapan P3K Anda
Pembersihanan dan Keamanan Tahunan
Periksa sistem peredam kebakaran

Periksa alat pemadam kebakaran

Bersinkan kap dua kali dalam setahun

Bersinkan lampu pilot pada perlengkapan dapur gas
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Keamanan dan
kesehatan di
tempat kerja




4. Keamanan dan Kesehatan di
Tempat Kerja

TUJUAN:
« Menyediakan contoh  persyaratan  untuk  kemanan kebakaran,
pertolongan pertama, perlengkapan perlindungan pribadi, dan tips

keamanan lainnya

PANDUAN PELATIHAN:

 Halini tercakup pada sesi 4

4.1. Perlengkapan Perlindungan Pribadi

Cegah kecelakaan sehingga tidak terjadi dan latih karyawan untuk menggunakan
Perlengkapan Perlindungan Pribadi / Personal Protective Equipment (PPE) untuk
karyawan mereka. PPE membantu melindungi karyawan dari luka iris, bakar, terkilir

dan cidera lain yang dapat terjadi di dapur komersil.

1. Celemek dapur. Celemek dapur tidak hanya menjaga seragam karyawan
tetap bersin. Celemek juga berindak sebagai pelindung tambahan untuk kulit
pekerja dari minyak panas, cipratan minyak dan bahan kimia. Namun,
karyawan yang bekerja dengan mixer perlu memastikan bahwa tali
celemeknya tidak tersangkut kepala mixer atau bagian mixer yang berputar.

2. Cempal oven. Cempal oven melindungi pekerja dari luka bakar yang biasa
disebabkan oleh sentuhan dengan piring atau tatakkan makanan yang
panas. Pastikan saja cempal oven berada di dekap perlengkapan memasak
sehingga pekerja dapat dengan mudah menjangkaunya dan tidak perlu
menggunakan lap meja sebagai pengganti.

3. Tatakkan layanan. Tatakkan layanan memastikan adanya alas yang kokoh di
dapur komersial. Alas karet ini di letakkan di tempat yang tinggi lalu
lintasnya, seperti di area masak atau di depan mesin cuci piring komersial.

Tatakkan layanan juga terbuat dari karet, yang mana memberikan karyawan
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4.

dengan permukaan yang lebih lembut untuk berjalan sehingga melindungi
kaki, tumit, dengkul dan pinggul dari cidera dan resiko terkilir.

Tanda lantai basah. Tanda lantai basah melindungi pekerja dan pelanggan
sehingga tidak ferpeleset dan terjatuh. Harus ada tfanda lantai basah di
banyak tempat ketika lantai masih basar guna memberikan peringatan pada
pelanggan dan pekerja akan bahaya yang dapat ditimbulkan.

Pentingnya pendidikkan. Terlepas dari jenis PPE yang diperlukan tempat
penyedia makanan, metode yang paling efektif untuk mencegah cidera
adalah pendidikkan yang layak. Ajarkan karyawan dengan cara
menggunakan PPE dan cara yang fepat untuk menggunakan perlengkapan
dapur komersial sehingga karyawan paham apa yang aman dan fidak aman

dan lebih percaya diri saat melaksanakan tfugas.

Tips

Keamanan untuk karyawan restoran

Mengoperasikan perlengkapan dengan aman: Mengikuti petunjuk dari
manufaktur dan menggunakan seluruh perlengkapan pelindung atau
panduan keamanan unftuk mesin yang memiliki bagian yang tajam atau
berbahaya.

Mencuci tangan dengan sering: Mencuci seluruh tangan dengan air sabun
yang hangat sebelum dan sesudah menangani makanan, perangkat makan,
dan perlengkapan. Memastikan tempat mencuci tangan ferpasang dengan
baik di seluruh tempat persiapan makanan. Hal ini dapat mengurangi transfer
bakteri yang berbahaya.

Berhati-hati supaya tidak terjatuh: Bersihkan tumpahan dengan segera dan
singkirkan penghalang atau titik yang basah. Pertimbangkan untuk
mewajibkan pemakaian sepatu anti ferpeleset guna mengurangi cidera yang
terjadi karena karyawan terpeleset di lantai.

Mempertahankan kebersihan pribadi dan perilaku yang higienis: Perilaku
yang higienis juga membantu mencegah perpindahan bakteri yang
berbahaya. Jauhkan seluruh tindakkan merokok, makan, minum, batuk, atau
bersin dari tempat persiapan makanan. Pastikan karyawan yang sakit fidak
masuk kerja dan jauh dari tempat kerja. Sarung tangan plastic dan lateks
juga mengurangi resiko kontaminasi silang

Hati-hati terbakar: Luka bakar dari permukaan, air, minya, dan makanan
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yang panas adalah penyebab umum dari cidera di sekitar dapur. Lakukan
pencegahan yang memadai dan pertimbangkan untuk menggunakan alat
untuk memegang panic dan cempal oven untfuk memberikan perlindungan
tfambahan bagi setiap karyawan yang bekerja di sekitar perlengkapan atau
makanan yang panas.

« Berhati-hatilah saat bekerja dengan perlengkapan berujung tajam: Pisau,
bagian mesin, perlengkapan, pecahan gelas, semuanya dapat memiliki
ujung yang tajam. Kenakan sarung tangan tahan irisan yang terbukti sangt
bermanfaat saat menggunakan benda yang tajam.

 Kurangi cidera karena terkilir dan keseleo: Latih karyawan untuk melakukan
teknik mengangkat yang fepat dan cara unfuk menghapuskan gerakkan
meregang yang berlebihan afau cidera yang disebabkan oleh gerakkan
yang berulang. Tikar anti kelelahan sering kali berguna bagi karyawan yang
berdiri untuk waktu yang lama.

« Tangani bahan kimia berbahaya dengan penuh kehati-hatian: Baca label,
kenali Lembar Data Keamanan Material untuk setiap bahan kimia yang ada
di sekitar, dan gunakan perlengkapan perlindungan yang tersedia.

« Bersiap-siap untuk keadaan darurat: Laksanakan rencana tindakkan untuk
kecelakaan, bencana alam, kebakaran, situasi kekerasan, dan keadaan
darurat lainnya yang dapat terjadi di sekitar tempat kerja. Komunikasikan

rencana tindakkan pada seluruh karyawan.

4.2. Pertolongan Pertama: Dasar

Apa itu pertolongan pertama?
Pertolongan pertama adalah bantuan yang diberikan pada orang yang sakit atau
cidera hingga penanganan medis yang menyeluruh tfersedia dan memberikan
perawatan awal pada orang yang sakit atau cidera. Pertolongan pertama dapat
berupa pemasangan plaster hingga menyelamatkan nyawa seseorang. Anda tidak
memerlukan pelatihan pertolongan perfama yang formal untuk membantu orang
yang membufuhkan. Terdapat figa tujuan utama ketika memberikan pertolongan
pertama:

e Menyelamatkan nyawa

«  Mencegah kondisi menjadi semakin parah (jika memungkinkan)

« Mempercepat pemulihan
Ketika tujuan ini dikenal dengan ‘tiga P'. Contohnya, memasang plaster adalah

mencegah kondisi (irisan) semakin parah dengan mencegah terjadinya infeksi.
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Pertolongan pertama di dapur

Karena karyawan menangani pisau yang tajam, permukaan yang panas dan
minyak yang mendidih, memiliki pelatihan alat pertolongan pertama yang
memadai adalah hal yang penting bagi keseluruhan keamanan dapur Anda yang
professional. Hanya dengan menginvestasikan sedikit wakiu dan uang untuk
mendapatkan pengetahuan yang fepat dan memasang peralatan di tempat kerja,
Anda dapat memastikan tempat kerja menjadi sehat dan aman bagi karywan Anda

sekaligus mengurangi klaim asuransi yang mungkin tfimbul saat terjadi kecelakaans.
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Isi Perlengkapan P3K

Tabel 4.2: Panduan Perlengkapan P3K

Wadah plastik bersekat

Sarung fangan pemeriksaan
berkualitas, 1 pasang

Kapas untuk tfrauma

Kompres dingin instan

Lap permbersih antiseptik (bebas
sengatan)

Perban plastik berperekat

Perban plastik untuk siku dan lutut
Tablet aspirin, 2-3 bungkus

Kapas mata steril

Ambin/perban segitiga dengan 2 penifi
Perban kasa gulungan, 2 ukuran

Perban kasa pengganti, 3 ukuran

Tiga paket salep antibiotik
Paket pereda luka bakar, 3.5gm

Gulungan perban pertolongan pertama
Gunting, berlapis nikel
Kapas pembersih beralkohol

Perban kain kecil untuk ujung jari

4.3. Menghubungi Saluran darurat

Dalam keadaan darurat, hubungi

oforitas yang dibutuhkan

(ambulans,

pemadam kebakaran) dan berikan informasi yang jelas dan tepat mengenai:

e Tempat kecelakaan

+ Jumlah korban/pihak yang terlibat

« Sifat cidera

e Pada kasus fertentu, sebutkan umur korban

e Setiap sumber bahaya dari kecelekaan (misal. Tumpahan bensin, api, listrik)

polisi,

Jika area terpencil/sulit diajngkau, pertimbangkan untuk mengirimkan seseorang

untuk menjemput layanan darurat.

« Selalu menyadari bahaya potensial di tempat kecelakaan (misal. Api, listrik)

« Tidak pernah menempatkan diri Anda sendiri atau orang di sekitar Anda

dalam bahaya

« Anda adalah orang yang paling penting

« Jika kecelakaan terlalu berbahaya untuk didekati, jaga jarak dan panggil

bantuan darurat
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4.4. Pengendalian Infeksi

1. Berbagai penyakit dapat disebarkan melalui darah dan cairan tubuh:
e Halini meliputi HIV dan Hepatitis B & C
2. Jika memungkinkan, selalu kenakan sarung tangan lateks/nitril

menangani cairan tubuh

ketika

e Anda dapat berimprovisasi dan menggunakan apapun yang dapat

menjadi pembatas (misal. Kantong plastik).

3. Pastikan setiap irisan atau luka yang terbuka yang ada di fangan Anda

tfertutup plaster tahan air atau perban.

e« Cucitangan dengan sabun dan ir hangan setelah menangani korban.

4.5. Persyaratan dari Pemadam Kebakaran

Daftar Cek Pemadam Kebakaran

Tabel 4.5: Daftar Cek Keamanan untuk Kebakaran

1. Pintu masuk dan keluar setiap waktu harus bebas dari langan.

2. Jalan masuk yang bebas dengan lebar satu meter dari pintu masuk ke
ujung dinding harus dijaga bebas dari halangan di sepanjang waktu.

s Jalur masuk yang bebas selebar satu meter dari arah pintu masuk ke
pintu ke luar harus selalu dipastikan bebas halangan.

4, Tambahan pinfu keluar harus disediakan untuk dapur/tempat
pembuatan makanan sebelum dikemas atau tempat item a la carte.

5. Tempat terbuka harus dijoga bebas dari rinfangan dan halangan

6. Kabel pencahayaan berlistrik harus diletakkan di pipa logam/PVC dan
terus menerus dikebumikan.

7. Kabel listrik harus diletakkan di pipa logam/PVC dan terus-menerus
dikebumikan.

8.  Listrik induk harus dimatikan setiap hari sebelum menutup tempat.

9. Tidak boleh ada benda dalam jarak satu meter dari kabel dan/atau

instalasi listrik.

Program Daya Saing Usaha Kecil ASEAN
Restoran dan Vendor Makanan: Panduan Praktik yang Baik

29



10. Red pilot lamp akan dipasang pada sirkuit listrik dari hot plate/oven listrik
untuk setiap perangkat listrik secara terpisah.

11. Kaftup pengendali suhu harus disediakan untuk seluruh perangkat
pemanas listrik.

12. Tidak ada sekat loft dan/atau kayu yang boleh didirikan di tempat
fanpa izin dari otoritas gedung.

13. Pemasakan/pemanasan/penyiapan bahan makanan dilarang dilakukan
di pintu masuk.

14. Pemasakkan dengan kompor fekanan minyak fanah jenis satu
diperbolehkan asalkan kapasitsnya tidak melebihi 5 liter.

15. Kompor minya tanah harus dipastikan berada pada alas memasak yang
tfidak dapat meledak di daerah di samping dapur.

16. Seluruh tempat dan dapur harus memiliki ventilasi yang baik.

17. Lantai harus dijaga bebas dari tumpahan minyak, yaitu lantai fidak
boleh licin.

18. Perawatan rumah tangga vyang baik dapat memberikan hasil
pemeliharan yang baik.

19. Tanda “Dilarang Merokok” dapat dipajang di sekitar tempat dengan
Bahasa setempat, Inggris, Mandari dan dapat disertai gambar.

20. Panduan keamanan yan gmemadai harus disediakan unfuk seluruh
bagian yang bergerak dari mesin/motor/peangkat.

21. Kaca mata dan sarung tangan pengaman harus digunakan.

22. Minuman berlakohol harus tetap tertutup di dalam kemasan/wadah
asalnya dan harus diletakkan di rak baja di sekeliling dinding.

23. Minyak yang dapat dikonsumsi atau item memasak cair lainnya harus
dijaga dalam wadah/kemasan tertutup asalnya pad arak baja di sekeliling
idnidng dengan jenis yang terpisah satu metfer dari yang lainnya.

24. Minyak yang penting harus dijoga pada wadah kemasan tertutup
asalnya dan harus diletakkan setidaknya dua meter dari komoditas lainnya
dan rute jalan keluar.

25. Tinggi tumpukkan tidak boleh melebihi 2.25 meters dengan jarak satu
meter yang bebas dari langit-langit, 15cm dari dinding di bagian samping
dan 10cm dari lantai harus terus dipertahankan.

26. Wadah yang rusak/bocor/tidak kencang fidak boleh diletakkan di
tempat.

27. Limbah/karton/kertas atau kotak kardus harus dikummpulkan secara

teratur di keranjang logam tertutup dan harus dibuang setiap harinya
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sebelum menufup fempat.

28. Minyak menembus limbah/karung kapas dan limbah perdagangan harus
dikumpulkan secara teratur di keranjang logam tertutup dan harus dibuang
sefiap hari sebelum menutup tempat.

29. Seluruh komoditas harus disimpat di tempat berbeda, satu meter dari
yang lainnya.

30. Penuangan, pengemasan ulang harus diizinkan di tempat.

31. Tidak ada komoditas berlinsensi lainnya yang boleh disimpan di fempat.
32. Tidak ada bahan bakar lainnya (selain yang diizinkan) yang boleh
digunakan di fempat.

33. Ukuran dan jumlah kipas angina yang memadai harus disediakan
untukdisediakan di dinding eksternal dapur dan/atau di area
pembuatan/persiapan makanan dan harus dinyalakan selama jam kerja.

34. Pemasakkan, pengasapan, pemanasan, dan penggunaan api/cahaya
harus dibatasi dengan ketat di lingkungan.

35. Dwelling, pengasapan, pemanasan dan penggunaan api/cahaya

(selain dari yang diizinkan) harus dibatasi dengan ketat di tempat.

4.6. Penyimpanan Gas dan Benda yang Mudah Terbakar
Lainnya dengan Aman

Api adalah bahaya yang dihadapi oleh seluruh dapur komersial. Hanya dengan
sebuah percikkan kecil atau sedikit kebocoran gas maka restoran dapat terbakar.
Hanya dengan melalui pelatihan karyawan yang memadai dan dengan mematuhi
standar keamanan kebakaran nasional maka pemiik restoran dapat melindungi

karyawan dan pelanggan dari bahaya.

Bahaya potensial
Listirk dan gas adalah bentuk energy yang digunakan untuk memberikan daya
pada dapur. Oleh sebab itu terdapat potensi bahaya kebakarandi tempat dimana
energy ditemukan. Berikut ini adalah daftar utama dari penyebab yang paling
umum dari kebakaran restoran:
e Api yang menyala tanpa pembatas/penutup. Pakaian dan rambut yang
kendur dapat dengan mudah terbakar jika bersinggungan dengan api.
e Full grease traps. Full grease traps yang memililki sepotong makanan dan
mungkin bahkan produk dari kertas yang tercecer di dalamnya yang dapat

terbakar ketika minyak panas ditambahkan.
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« Housekeeping yang buruk. Api dapat dengan cepat tersebar di jalur masuk
yang kotor dan tidak rapih dan di area penyimpanan.

« Kabel listrik yang rusak atau terurai. Kabel listrik yang ferurai atau
perlengkapan yang rusak lebih mungkin menyulut atau menyebabkan
kebakaran karena listrik yang konslet.

- Penyimpanan material yang mudah terbakar yang tidak tepat. Material yang
mudah terbakar harus disimpan jauh dari api yang ferbuka atau sumber

panas sehingga tidak tersulut.

Apa yang dapat dilakukan karyawan untuk melindungi diri sendiri?

Sebagai operator utama dari perlengkapan restoran, karyawan dapur harus
mematuhi fugas pengoperasian dan pemeliharaan yang sesuai guna mencegah
terjadinya kebakaran. Berikut adalah tips yang dapat diikuti oleh pekerja di dapur

untuk mengurangi resiko kebakaran:

Tips

e Memahami prosedur keamanan kebakaran untuk tempat kerja Anda. Ketahui
fempat tabung pemadam kebakaran diletakkan, dan cara menyalakan
sistem peredam kebakaran dan jalur keluar darurat untuk area kerja Anda.

e« Jangan menyimpan item yang mudah terbakar di dekat api yang terbuka.
Celemek, pakaian yang longgar dan kaleng aerosol, seluruhnya, adalah
conftoh dari material yang mudah terbakar yang dapat dengan mduah
tersulut api dan meledak jika diletakkan di dekat api yang terbuka atau
sumber panas.

e Bersihkan permukaan pemanggang secara terafur. Minyak dan potongan
makanan yang terakumulasi di permukaan pemanggang dapat dengan
mudah fersulut jika tidak dibuang.

« Jangan menggunakan perlengkapan yang defektif atau kabel listrik yang
terurai. Ini adalah sumber kebakaran dan sengatan Isitrik.

e« Hindari area memasak kecuali jika ditugaskan di tempat tersebut. Jalur
memasak yang ferlalu padat dapat meningkatkan resiko pakaian yang
terurai bersentuhan dengan api yang fterbuka.

e Jangan pernah menyiramkan air ke minyak yang terbakar. Hal ini akan

membuat semakin parah. Sebaliknya, gunakan tabung pemadam kebakaran
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untuk api yang besar atau soda kue untuk api yang kecil.
* Berhenti, jatuhkan diri Anda, dan bergulinglah. Jika Anda terbakar, berguling

di lantai dengan cepat dapat memadamkan api.

Apa hal yang dapat dilakukan pemberi kerja untuk melindungi pekerja?

Pemiklik restoran dan manajer harus menyediakan pelatihan guna melindungi
pekerja mereka dan bisnis mereka dari kebakaran. Berikut adalah beberapa cara
yang dapat dilakukan pemberi kerja untuk mengurangi bahaya kebakaran di dapur

komersial:

« Latih pekerja untuk menggunakan tabung pemadam kebakaran. Latih
karyawan di setiap shift cara menggunakan tabung pemadam kebakaran
dengan tepat dan mengaktifkan sistem pemadam kebakaran. Kemudian
saat terjadai kebakaran, seseorang yang bertugas di area memasak sudah
paham akan hal yang harus dilakukan.

« Pastikan karyawan tidak mencoba memadamkan api. Pertama-tama,
karyawan ahrus membunyikan alarm, memanggil pemadam kebakaran dan
mengaktifkan sistem pemadam kebakaran yang terpasang di bagian atas
sebelum mencoba untuk memadamkan api dengan usaha sendiri.

« Kosongkan grease traps secara teratur. Grease fraps yang ferlalu penuh
dapat tersulut api.

« Jaga koridor tetap rapih. Rapihkan jalur yang berantakkan yang dapat
menghalangi karyawan dan pelanggan ketika hendak menyelamatkan diri
dari kebakaran.

e« Sediokan pencahayaan yang memadai. Rute jalur keluar darurat yang
memadai harus dinyalakan sehingga karyawan dan pelanggan dapat
melihat arah untuk keluar saat berada di keadaan darurat.

« Sediagkan PPE untuk seluruh karywan. PPE umum untuk karyawan dapur
komersial meliputi kaca mata, sarung tangan untuk bahan kimia dan
celemek untuk mencuci piring.

« Simpan bahan kimia yang tidak cocok secara terpisah. Bahan kimia yang
tfidak cocok, seperti klorin dan ammonia, dapat menghasilkkan gas
ebrbahaya jika tfercampur. Simpan secara ferpisah untfuk mengurangi resiko
fercampur saat terftumpah.

e Gunakan rak di bagian bawah untuk menyimpan bahan kimia. Simpan

bahan kimia di rak bagian bawah untuk menghindari resiko tumpahan.
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5. Manajemen Sumber Daya
Manusia

TUJUAN:

PANDUAN PELATIHAN:

Menyediakan rincian tentang penanganan staf di fempat kerja, termasuk
kesetaraan gender

Menyediakan rincian terkait sistem penghargaan

Hal ini tercakut di sesi 6

5.1. Memperlakukan Staf dengan Hormat

Aspek praktis untuk memperlakukan staf dengan hormat:

Jaga area dan perlengkapan yang digunakan karywan ftetap ferawat dan
bersih.

Pastikan air minum dan/atau pilihan minuman sehat lainnya selalu tersedia
Sediakan kamar mandi dan toilet yang bersih untuk staf

Sediakan tempat ganti dan tempat untuk menyimpan pakaian dan barang
bagi staf

Jika pekerjaan di lakukan di bawah tanah atau di tempat yang tidak
berjendela, pastikan Anda menjaga tingkat higienis yang tinggi

Lindungi pekerja Anda dari segala bahaya, zat yang tidak sehat atau
berancun. PPE harus disediakan jika pekerjaan mereka mengharuskan
mereka berhubungan dengan zat seperti ini.

Pekerja berhak untuk mendapatkan kompensasi jam kerja normal dan jam
kerja lembur yang masuk akal sebagaimana ditentukan oleh hukum nasional
Pastikan karyawan Anda diberikan periode istirahat yang mencukupi
sebagaimana ditenfukan oleh hukum nasional.

Berikan pemberitahuan sejak jauh-jauh hari ferkait jadwal kerja supaya
mereka dapat membuat penyeuaian dalam kehidupan keluarga dan pribadi
masing-masing.

Jika karyawan perlu bekerja di hari libur nasional, maka karyawan perlu
diberikan kompensasi yang sesuai dengan wakfu ataurenumerasi

sebagaimana ditentukan oleh negosiasi bersama atau sesuai dengan hukum
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atau praktik nasional.

Karyawan berhak untuk menerima cuti tahunan vyang ditanggung
sebagaimana ditenfukan oleh hukum nasional.

Ketika kontrak telah habis atau periode kerja belum mencukupi atau belum
membuat mereka memenuhi syarat untuk memperoleh cuti yang ditanggung
penuh, karyawan yang bersangkutan berhak mendapatkan cuti yang
ditanggung vyang proporsional dengan masa kerja atau gaji yang
dibayarkan, sebagaimana ditentukan oleh negosiasi bersama atau sesuai
dengna hukum atau praktik nasional.

Istilah ‘tip' berarti jumlah uvuang yang diberikan secara sukarela ke pada
karyawan oleh pelanggan, sebagai tambahan jumlah, yang mana harus
dibayar oleh pelanggan atas layanan yang telah mereka fterima. Selain tip,
karyawan yang bersangkutan harus menerima renumerasi dasar yang

dibayarkan pada rentang yang feratur.i

5.2. Lingkungan Kerja yang Ramah Gender

Prinsip utama

Kesetaraan gender menarik staf terbaik: Tempat kerja yang sama menariknya
untuk perempuan dan pria akan memberikan akses bisnis bagi staf yang
berbakat dan bermotivasi tinggi.

Kesetaraan gender dapat mengurangi pengeluaran: Mengganti karyawan
yang berhenti dapat meningkatkan biaya bisnis hingga 75% atau lebih dari
gaji tahunan karyawan yang berhenti. Karena baik perempuan maupun pria
cenderung akan tinggal di organisasi yang dinilai adil, maka pergantian
karyawan untuk organisasi yang menawarkan kesetaraan gender dapat
dikurangi, dan dengan demikian mengurangi biaya perekrutan yang tinggi.
Restoran dengan kesetaraan gender memiliki kinerja yang lebih baik: Riset
yang cukup banyak menunjukkan terdapat hubungan antara kesetaraan
gender dan kinerja organisasi yang lebih baik. Terdapat banyak alasan tetapi
secara keseluruhan keberagaman menghasilkan pengambilan keputusan
yang lebih baik.

Ketidakseteraan gender menyia-nyiakan sumber daya: Dengan
menyeimbangkan skala kesetaraan, pria dan perempuan akan memiliki
kesempatan yang sama untuk berkontribusi baik pada rumah dan tempat

kerja, oleh sebab itu meningkatkan kesejahteraan individual dan masyarakat.

Sebagai pemberi kerja di sektor layanan, penting bagi organisasi Anda untuk
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memastikan dukungan atas keseteraan gender. Sebagai pemberi kerja, hal berikut
ini harus diterima, secara prinsip, bagi seluruh karyawan Anda.
 Kesetaraan bayaran, tidak berdasarkan gender
 Kesetaraan kesempatan untuk mendapatkan pelatinan
« Mekanisme penanganan keluhan yang independen dan fidak memihak -
karyawan harus dapat mengadu tanpa takut akan konsekuensi yang dapat
diterima
« Hak bernegosiasi secara kolektif — seluruh karyawan memiliki hak untuk
bergabung dengan serikat pekerja
« PHK dan kondisi funjangan PHK yang adil
Kesepakatan kontrak kerja tertulis
« Lingkungan kerja yang aman dan tidak mengancam

« Hubungan kerja yang jujur dan saling menghormati dengan karyawan

Hal berikut ini harus disepakati ferlebih dahulu sebelum penerimaan setfiap calon
karyawan di tempat kerja Anda:

e Jam kerja yang disepakati

«  Kompensasi yang memadai untuk jam lembur

«  Tanggungan melahirkan

« Ketersediaan suransi untuk kecelakaan di tempat kerja

« Kesempatan yang setara untuk naik jabatan berdasarkan evaluasi yang

menggunakan pendekatan berdasarkan penilaian prestasi

5.3. Sistem Penghargaan

Sebuah sistem yang baik akan mengenali dan memberikan penghargaan pada dua
jenis kegiatan karyawan: kinerja dan perilaku. Kinerja paling mudah untuk disikapi
karena ada hubungan langsung antara tujuan awal yang Anda fetapkan untuk
karyawan Anda dan hasil akhir. Contohnya, Anda data menerapkan rencana
insentif atau mengakui penjual terbaik Anda yang berhasil mencapai tujuan

periodik.

Pengakuan dan apresiasi

Kedua elemen ini sangat penting untuk memotivasi karyawan. Kedua elemen ini
jarang mendapatkan perhatian yang pantas diberikan oleh pemilik bisnis. Seringkali
pengakuan dan apresiasi ini sangat efektif dan juga rendah biaya. Karyawan ingin
tahu apakah mereka telah bekerja dengan baik, buruk, atau biasa saja, dengan

demikian, penting untuk memberitahu mereka.
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Pengakuan berarti menyadari dan mengakui usaha karyawan. Apresiasi adalah
bentuk penyataan ferima kasih kepada seseorang atas findakkannya. Tunjukkan
apresiasi pada karyawan Anda dengan mengakui kinerja mereka yang abik, dan
bentuk perilaku yang hendak Anda dukung melalui ekspresi dan pernyataan

sederhana.

Pendekatan Ilain adalah mengkombinasikan pengakuan dan apresiasi dalam
bentuk penyataan terima kasih di depan umum yaitu di depan rekan kerja tfau fim,
memberikan contoh spesifik atas apa yang felah dilakukan karyawan yang
bersangkutan dan bagaimana hal yang telah mereka lakukan memberikan dampak

positif pada organisasi Anda.

Anda dapat menggunakan sistem berikut ini untuk membantu mengakui usaha

karyawan:

1. Sistem penghargaan bintang
Manajer menyediakan bintang untuk karyawan yang mampu mencapai kegiatan
yang positif. Kemudian dihitung jumlahnya dan dikaitkan dengan pemberian bonus
atau hari libur. Sikap dan perilaku dapat ditentukan oleh manajer atau bersama
dengan staf. Maksimum lima bintang dapat diberikan setiap minggunya. Manajer
akan menetukan pemenang bila ada karyawan yang memperoleh jumlah yang
sama. Pada akhir bulan, setiap bintang yang diterima karyawan akan dijumlahkan
dan karyawan dengan bintang terbanyak akan memperoleh Penghargaan sebagai
Karyawan ferbaik di Bulan tersebut. Beberapa sikap dan perilaku tersebut dapat
meliputi:

« Ketepatan waktu

 Kebersihan pribadi

« Rekomendasi dari pellanggan

«  Membantu rekan mengerjakan tugas tertentu

e Mencapai target yang telah disepakati
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Template Penghargaan Bintang

Tabel 5.3.1: Penghargaan Bintang - Salinan Karyawan

Penghargaan Bintang

Nama karyawan

Nomer KTP

Kegiatan

Minggu 1 Minggu 2 Minggu 3

Januari
Februari
Maret

April

Mei

Juni

Juli
Agustus
September
Oktober
November

Desember

Tempelkan bintang dan tulis kegiatan di kotak yang tersedia di atas
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Tabel 5.3.2: Penghargaan Bintang - Salinan Karyawan

Penghargaan Bintang Besar
Nama Karyawan

Nomer KTP
Kegiatan

Minggu 1 Minggu 2 Minggu 3 Minggu 4

Januari
Februari
Maret
April

Mei

Juni

Juli
Agustus
September
Oktober
November
Desember

Tempelkan bintang dan tulis kegiatan di kotak yang tersedia di atas

1. Sistem Karyawan Bulanan Terbaik:
Pengakuan dan berusaha mencapai sesuatu sering kali saling mendukung. Oleh
sebab itu, merayakan keberhasilan karyawan di setiap akhir bulan adalah hal yang
penting. Menciptakan budaya melalui praktik yang baik melalui sistem karyawan
bulanan terbaik dimana rekan dan manajer dapat berkontribusi dalam perayaan
keberhasilan satu karyawan setiap bulannya.

e Kriteria dan sistem penilaian dalam formulir harus digunakan untuk sistem

peninjauan yang fransparan.
*  Mohon sediakan formulir pada seluruh karyawan pada rapat staf sefiap

tanggal 15 setiap bulannya. Anda juga harus menilai karyawan dengan
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menggunakan Salinan pada tanggal yang sama. Hal ini akan memberikan
waktu pada Anda untuk menentukan pemberian bonus bulanan sebelum
membagikan gaji bulanan.

e |dentifikasi pemenang dengan merata-ratakan umpan balik karyawan dan
pemberi kerja dan gabungkan hasil untuk menentukan karyawan dengan
nilai tfertinggi.

« Gantung fanda penghargaan karyawanan bulanan, yang meliputi: foto

karyawan, nama, posisi dan tanggal pencapaian.

Template Karyawan Bulanan Terbaik

Tabel 5.3.3: Karyawan Bulanan Terbaik — Salinan Karyawan

Januari: Karyawan Bulanan Terbaik

Salinan karyawan

Tuliskan angka antara 1-5 (1-Buruk, 5- Baik)

Fokus
Tepat Kerja Kebersihna pada Tot
waktu sama n pelangga al
n
Nama karyawan
Untuk dilengkapi pada tanggal 15 setiap bulannya
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Karyawan Bulanan Terbaik - Salinan Karyawan

Tuliskan angka antara 1-5 (1-Buruk, 5- Baik)

Nama karyawan
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Sertifikat Karyawan Bulanan Terbaik
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Mengembangkan
Rutinitas




6. Mengembangkan Rutinitas

TUJUAN:

Menyediakan informasi mengenai pencatatan informasi karyawan seperti
kartu waktu, lembar waktu dan jadwal kerja mingguan

Menyediakan alat untuk menangani fugas administratif dengan konsisten

PANDUAN PELATIHAN:

e Halini tercakup dalam sesi 7

6.1. Kartu Wakitu Karyawan

Menggunakan kartu wakfu dan metode lainnya untuk mencatat secara feratur,
membantu menjaga keakuratan dari cerminan akan apa yang sesungguhnya
terjadi di bisnis Anda dan berapa banyak jam kerja karyawan Anda. Pastikan Anda

dapat membayar upah lembur mereka dan pastikan mereka tidak bekerja melebihi
jam kerja yang seharusnya.
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Tabel 6.1: Kartu Waktu Karyawan

wewen e

Akhir minggu:

Hari

Selasa

Kamis

Sabtu

Total jam

Tanggal

Jam Reguler

Lembur

Sakit

Liburan

Total
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Template Kartu Waktu Karyawan

per jam
Total bayaran $- $- $- $- $-
Tandatangan karyawan Tanggal
Tandatangan manajer Tanggal

6.2. Jadwal Kerja Mingguan

Gunakan template jadwal kerja karyawan berikut ini untuk jadwal selama seminggu. Bagian utama dari tfemplate digunakan untuk

mencatat jumlah jam kerja setiap karyawan. Anda dapat menuliskan jumlah jam untuk setiap orang atau menuliskan awal dan
akhir waktu kerja.

Template Jadwal Kerja

Tabel 6.3: Jadwal Kerja Mingguan
Departemen Akhir Minggu

Jam

Nama Karyawan Minggu Senin Selasa Rabu Kamis Jumat Sabtu
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6.3. Salinan Lembar Wakiu Karyawan Milik Pemberi Kerja

Salinan Lembar Wakftu Karyawan Milik Pemberi Kerja untuk

Jam Reguler

Tanggal

Pembayaran

Jam reguler:

Na
Deskripsi ma
PEkerjaan Pek
erja

Program Daya Saing Usaha Kecil ASEAN

Akhir

Juni 14,
2015

6/
Tanggal:

M

6/

Tabel 6.3.1: Salinan Lembar Waktu Karyawan

Nama
Karyaw
an
Nomer
Karyaw

an
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ggu

Reg

uler
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0
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Total

Mingg
u?2

Regul

er

Tota

Reg

ular

Jam

Payroll
Use
Only

Kode
Pemb

ayara
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Salinan Lembar Waktu Milik Pemberi Kerja untuk Jam Lembur

Tabel 6.3.2: Jam Lembur
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6.4. Sistem Administrasi

Daftar Cek dan Informasi yang Penting

Tabel 6.4.1: Daftar Cek Administrasi

Tanggal Perlu
ltem Pemeriksaa Menggan
n ti stok

P3K

Formulir komentar tamu

Log book

Kertas untuk printer

Kertas untuk pesan

Pulpen dan penisil

Toilet umum (handuk tangan, sabun, tisu
toilet).

Buku tanda terima

Lemari pendingin (air, soda, dll. Untuk tamu)

Informasi pariwisata unfuk famu (peta,

selebaran)

Tabel 6.4.2: Tugas Penerima Tamu

Merapihkan front desk

Menjaga kebersihan komputer, keyboard, printer dan mesin faks
Menjaga kebersihan dinding dan langit-langit
Menjaga kebersihan kipas

Menjaga kebersihan lukisan dan pajangan

Menjaga kebersihan kain dan karpet tanpa sobekkan
Menjaga jendela dan kusen

Menyapu dan mengepel lantai

Lantai bebas dari hambatan

Perabotan bebas debu dan bersih

Tanaman disiram dan dirapihkan

Lampu dan pencahayaan bersih dan bekerja
Tempat sampah bersih dan dikosongkan

Lain-lain
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Tabel 6.4.3: Nomer Telefon Penting

Pemilik: Pemasok:
Manajer: Penyedia layanan internet:
Karyawan PLN:

Pemasok gas:
Polisi: PAM:
Pemadam Kebakaran:

Penyewaan mobil:

Dokter: Taksi/ojeg:
Ambulans: Perusahaan tur
Rumah Sakit

Apotek Lain-lain:
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6.5. Umpan balik pelanggan

Formulir ini sebaiknya digunakan untuk memperoleh masukkan akan pengalaman
pelanggan ketika menikmati sajian dan mengenai kelebihan dan kekurangan yang
dimiliki restoran Anda. Sediakan satu formulir untuk setiap 10 persen pelanggan

Anda untuk setiap periode penyajian (makan siang, makan malam).

Komentar Pelanggan

Tabel 6.5: Kartu Komentar Pelanggan
Kami di [TULISKAN NAMA PERUSAHAAN] peduli akan pendapat Anda atas produk
dan layanan yang kami sediakan. Kami menghargai umpan balik dari Anda dan
akan menghargai waktu yang telah Anda luangkan untuk mengisi kartu komentar ini

dan untuk menyerahkannya di kotak atau mengirimkannya melalui email ke pada

kami.
Tanggal:
Makan siang/malam:
Di ,
Di atas
bawah . Sangat
Buruk Baik rata-
rata- Baik
rata
rata
Bagimana kualitas makanan dan
layanan yang kami sediakan?
Komentar:
Mohon nilai pengalaman Anda secara
keseluruhan.
Komentar:
Mohon nilai keramahan staf kami.
Komentar:
Mohon nilai kebersihan fasilitas kami.
Comments:
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Seberapa besar kemungkinan Anda
akan menyarankan teman Anda untuk

menyantap makanan di fempat kami?
Komentar:

Mohon tuliskan pendapat Anda mengenai hal yang dapat kami tingkatkan untuk

dapat meningkatkan kepuasan Anda.
Komentar:

Jika Anda bersedia dihubungi oleh kami, mohon berikan informasi berikut ini.

Nama:
Alamat:

Email:

Nomer Telefon:

Preferensi kontak: telefon email
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Reputasi,
Penghantaran

Layanan dan Nilai
Tambah




7. Reputasi, penghantaran layanan
dan nilai tambah

TUJUAN:

«  Menyediakan petunjuk guna memastikan bahwa staf tetap terfokus pada
pelanggan, penuh perhatian pada kebutuhan pelanggan dan sopan saat
melayani pelanggan

« Cermati cara menangani pelanggan yang sulit

e Sediakan informasi terkait pelayanan orang dengan kebutuhan khusus

e Cermati cara menambahkan nilai melalui kelas memasak dan penyediaan

hidangan yang dapat dibawa pulang

PANDUAN PELATIHAN:

e Halini tercakup pada sesi 8

7.1. Keterampilan Melayani Pelanggan yang Diperlukan
Setiap Karyawan

1. Kesabaran

Jika Anda menangani pelanggan setfiap hari, pastikan Anda bersikap sabar ketika
mereka menyampaikan keluhan. Berikan waktu untuk memahami apa yang
diharapkan - pelanggan lebih menyukai pelayanan yang baik dari pada diminta

untfuk buru-buru.

2. Perhatian
Kemampuan untuk mendengar pelanggan sangat penting dalam menyediakan
layanan yang baik. Penting untuk memberikan perhatian pada setiap pelanggan

safu-persatu dan juga untuk memperhatikan umpan balik yang Anda terima.

3. Keterampilan komunikasi yang jelas
Menyangkut hal yang penting, adalah penting untuk berkomunikasi sejelas mungkin
dengan pelanggan Anda. Hal ini dapat mencegah timbulnya kebingungan atau

kesalahpahaman. Lebih baik untuk terlalu berhati-hati daripada terlalu percaya diri
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saat menanggapi pelanggan guna memastikan bahwa Anda yakin akan apa yang

hendak Anda sampaikan.

4. Pengetahuan tentang menu dan layanan
Guna membantu pelanggan, Anda perlu mengetahui menu dan layanan dengan
sangat baik. Tidak semua orang perlu mengetahui setiap rincian, fetapi karyawan

perlu mengetahui sesuatu mengenai setiap sajian yang akan dihidangkan.

5. Kemampuan untuk menggunakan Bahasa yang positif

Ingatlah untuk menggunakan Bahasa yang positif saat berinteraksi dengan
pelanggan. Contohnya, tanpa Bahasa yang positif: “Saya tidak bisa mengambilkan
item itu sekarang’ dan dengan Bahasa yang positif “Maaf, kami tidak memiliki
bahan untuk item fersebut, tetapi saya dapat merekomendasikan alternatifnya
untuk Anda."

6. Keterampilan berakting

Keterampilan akfing dasar membantu Anda untuk tetap positif dan menyenangkan
ketika berinteraksi dengan pelanggan yang menyulitkan. Sering kali, orang kesal
karena situasi yang di luar kendali Anda dan penting untuk mempertahankan
penampilan yang menyenangkan dan ftferfokus untuk memberikan pelayanan

terbaik ketika berinteraksi dengan pelanggan.

7. Keterampilan manajemen waktu

Anda perlu menyadari ketika Anda tidak dapat membantu pelanggan; jika tidak
anda akan membuat-buang waktu Anda serta waktu pelanggan. Jika Anda tfidak
tahu solusi dari sebuah masalah, cara terbaik untuk mengatasinya adalah untuk

mengalinhkan pelanggan pada pihak yang tahu solusinya.

8. Kemampuan membaca pelanggan
Cermati dan dengarkan petunjuk halus tentang mood, tingkat kesabaran,

kepribadian, dll. Hal ini dapat meningkatkan interaksi Anda dengan pelanggan.

9. Penampilan yang tenang

Karyawan yang paling berbakat dalam melayani pelanggan mengetahui cara
untuk bersikap tenang di segala situasi. Para karyawan perlu tfetap tenang supaya
dapat menyelesaikan masalah untuk pelanggan yang mungkin merasa tidak

berdaya menghadapi situasi fersebut.

10. Kemampuan menangani kejutan
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 Siapa? Anda perlu memiliki orang yang dapat Anda Tanya ketika merasa
ragu. Meskipun manajer dapat membantu, harus ada orang lain yang dapat
Anda minta bantuannya. Ketahui hal ini sebelum terjadi kejutan, dengan
demikian pengetahuan ini dapat membantu Anda mengatasi setiap situasi.

« Apa? Mengetahui apa yang pentig dari sebuah informasi yang perlu
disampaikan ketika Anda perlu bantuan untuk mengatasi sebuah masalah
adalah cara yang baik untuk memberikan informasi pada pihak yang
membantu Anda untuk mengatasi situasi tersebut.

« Bagaimana? Ketika tiba waktunya untuk mencari seseorang untuk membantu

Anda, bagaimana cara menghubungi orang tersebut?

11. Kemampuan menutup
Hal ini mengacu pada kemampuan untuk menyelesaikan masalah. Kesediiaan Anda
untuk melakuan ini menunjukkan pada pelanggan 3 hal yang sangat penting:

« Anda peduli untuk melakukan dengan tepat

« Anda bersedia ferus mencoba hingga benar

e« Pelanggan adalah orang yang menentukan hal ferbaik

12. Kesediaan untuk belajar
Bersedia untuk meningkatkan dan belajar dari kesalahan adalah hal yang sangat

penting untuk memberikan layanan yang lebih baik pada pelanggan.

7.2. Mengembangkan Program Kelas Memasak

Menyelenggarakan kelas memasak dapat menjadi salah satu cara mendapatkan
penghasilan. Hal ini juga meningkatkan kesadaran atas sajian dan gaya memasak
Anda. Bagian ini meliputi sistem langkah demi langkah untuk mendirikan kelas,
tetapi setiap langkah memiliki kegiatan yang perlu dikerjakan guna menyiapkan
kelas. Pendekatan yang dikembangkan di bawah mengambil pendekatan dengan
sudut pandang luas untuk menciptakan tambahan bagi bisnis Anda, dan sefiap

langkah akan diperluas di bagian berikut ini.

Langkah 1: Identifikasi sejumlah sajian dengan bahan yang rendah biaya dan
mudah didapatkan
e« Berdasarkan menu Anda, identifikasi sajian yang bahan bakunya mudah
diperoleh dari pasar segar.
« Bahas dengan pelanggan pengunjung (asing) jika bahan ini tersedia di toko
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bahan makanan di sekitar fempat tinggal mereka. Peserta program sebagian
besar mungkin adalah orang asing yang bermaksud untuk membuat sajian di
Negara asal mereka untuk teman dan keluarga mereka.

Gunakan alat ukur yang dipahami secara umum, seperti cangkir, gram dan

liter (sistem metrik) ketika memberikan petunjuk pada peserta.

Langkah 2: Mengembangkan program pelatihan

Mengembangkan program pelatihan berdasarkan kapasitas sumber daya
manusia Anda adalah strategi investasi.

Identifikasi pesaing di daerah Anda dan puji sajian mereka berdasarkan
durasi dan isi.

Terlepas dari durasi program Anda vyaitu 3, 5, atau 10 hari, sefiap sesi
sebaiknya tidak lebih dari 3.5 jam dengan jeda selama 30-menit.

Kursus harus berfujuan unfuk menarik berbagai pelanggan dari berbagai
kalangan dengan fingkat kemampuan memasak yang beragam (pemula,
menengah, mahir).

Manajemen isi:

Identifikasi sajian (misal. Makan pagi, makan siang, makan malam, brunch,
hidangan minum teh) yang mana tersedia di menu Anda.

Kursus ini diberi fema sesuai dengan sajian (misal. Untuk kursus 3 hari, setiap
harinya dapat didedikasikan untuk membuat makanan sederhana untuk
makan pagi, makan siang, dan makan malam).

Kursus ini juga dapat berfokus pada pembelajaran proses menciptakan
makanan khas dari restoran Anda atau satu sajian terkenal di daerah
dan/Negara Anda.

Di setiap akhir hari, peserta harus diberikan resep makanan yang terinci,
lengkap dengna bahan bakunya. Jika memungkinkan, tawarkan untuk
mengganti item guna memperluas pilihan untuk kelompok yang beragam.
Peserta harus didorong untuk mengkonsumsi masakkan mereka di akhir kursus
dan untuk memesan item tambahan dari restoran Anda.

Anda mungkin ingin menyediakan sejarah singkat dan deskripsi untuk setiap
masakkan.

Gunakan kartu komentar pelanggan untuk mendapatkan umpan balik.
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Umpan Balik

Tabel 7.2: Kartu Komentar Kursus Memasak
Kami di [TULISKAN NAMA PERUSAHAAN] peduli akan pendapat Anda atas produk dan
layanan yang kami sediakan. Kami menghargai umpan balik dari Anda dan akan
menghargai waktu yang telah Anda luangkan untuk mengisi kartu komentar ini dan untuk

menyerahkannya di kotak atau mengirimkannya melalui email kepada kami.

Tanggal:
Di
Di atas
; o bawah ) Sangat
Jenis (produk/layanan) yang diterima: Buruk Baik rata- )
rata- baik
rata
rata

Bagaimana kualitas kursus kami?
Komentar:

Mohon nilai pengalaman Anda secara

keseluruhan.

Komentar:

Mohon nilai keramahan staf kami.
Komentar:

Mohon nilai kemahiran pelatih kami.
Komentar:

Seberapa besar kemungkinan  Anda
menyarankan tfeman Anda untuk

mengikuti kursus kami?
Komentar:

Mohon tuliskan pendapat Anda mengenai hal yang dapat kami lakukan untuk

meningkatkan pengalaman Anda.
Komentar:

Jika Anda bersedia dihubungi oleh kami, mohon sediakan informasi
berikut ini.

Nama:

Email:

Nomor telefon:

Preferensi kontak: telefon email
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Langkah 3: Mengidentifikasi staf pelatihan untuk menyampaikan kursus dengan
keterampilan Bahasa yang baik dalam Bahasa yang digunakan para peserta
(Inggris, Perancis, Spanyol, Bahasa, Mandarin)
« Anda dapat menyewa pelatinh spesialis untuk menyampaikan kursus, atau
Anda dapat mengembangkan keterampilan staf Anda sendiri
 Keterampilan komunikasi dan pelatihan yang baik penting untuk memastikan
bahwa peserta merasa mendapatkan nilai yang seimbang dengan investasi
mereka
« Jika Anda menyewa pelatih, maka orang yang tersebut harus memiliki latar
belakang di bisnis restoran. Pelatih harus didampingi oleh orang yang mahir
dalam memberikan contoh langkah demi langkah dalam proses memasak
(mencuci, memotong, memasak) di restoran Anda
« TJujuan dari seorang asisten adalah untuk mendemonstrasikan dan bukannya
mengkomunikasikan. Pelatih harus menyampaikan isi kursus. Penting untuk
menghindari situasi dimana beberapa orang berbicara di saat yang
bersamaan karena hal ini dapat membuat peserta bingung
« Penting wunftuk memilih orang yang ditunjuk melatih yang dapat
mengembangkan kemampuan untuk menjali hubungan dengan peserta,
berorientasi melayani dan memiliki disposisi yang menyenangkan. Ingat ini
adalah sektor layanan, penting unfuk memuaskan pelanggan dan

memastikan pelanggan meningalkan restoran Anda dengan tersenyum.

Langkah 4: Rencana penetapan harga untuk kursus

« |dentifikasi biaya terkait kursus:
« Pengeluaran modal
« Sewa
e Izin
e Perlengkapan memasak
e Upah

e Survey harga yang dikenakan pesaing di sekitar wilayah Anda

e Pelajari isi kursus dan jika mungkin, saling bertukar ide dengan penyedia
layanan yang lain

e Buat sfruktur harga berdasarkan tanggal pemesanan dari yang paling awal
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hingga yang paling akhir

e Buat harga perkenalan untuk kursus

Langkah 5: Iklan melalui cabang setempat dari otoritas pariwisata nasional, hotel,
koran, internet, dan LSM setempat
» ldentifikasi karakteristik khusus dari kursus Anda. Contohnya:
» Cita rasa masakkan lokal
e« Rasa dari Negara Anda
»  Pemahaman budaya melalui makanan
e Gunakan definisi dari kursus ini untuk mengiklankan kepada pelanggan
potensial.
e Identifikasi hotel berbintang 3 ke atas karena pelanggan dari hotel seperti ini
akan memiliki keinginan dan mampu membayar biaya pendaftaran kursus.
e« Buat selebaran, poster dan brosur terkait program pelatihan, harga dan
rincian kontak yang dapat dihubungi.
« Disfribusikan ke kantor dewan pariwisata nasional, LSM, these to the national

tfourism board office, NGOs, hotels and any other places of interest.

7.3. Menciptakan Menu Take-Away

Langkah 1: Mengidentifikasi serangkaian sajian yang dapat disimpan di dalam

wadah atau kemasan kecil yang dapat bertahan cukkup lama

Langkah 2: Mengidentifikasi vendors yang berpengaaman dalam menjaga

kesegaran makanan unfuk konsumsi retail

Langkah 3: Mengiklankan ketersediaan Menu take-away dan menawarkan pada
pelanggan yang menyantap makanan di restoran untuk membawa makanan

pulang jika tidak habis

Langkah 4: Kennakan biaya untuk penggunaan perangkat makan takeaway kecuali

jika pelanggan menyediakan wadah mereka sendiri

Langkah 5: Pastikan bahwa wadah pelanggan sesuai untuk penggunaan yang
dimaksudkan (yaitu. Besar dan jenis makanan sesuai dengan wadah yang fersedia)
Langkah é: Tanya pelanggan apakah mereka ingin menggunakan wadah sekali
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akai ataukah menggunakan wadah miik sendiri.

Langkah 7: Tanya pelanggan apakah mereka ingin menggunakan perangkat

makan sekali pakai atau menggunakan milik sendiri.

Langkah 8: Tanya pelanggan apakah mereka ingin menggunakan serbet.

7.4. Melayani Pelanggan dengan Kebutuhan Khusus

Orang dengan kebutuhan khusus bersama dengan keluarga dan temannya,

melakukan perjalanan, berbelanja, dan berbisnis, serta terlibat dalam kegiatan

masyarakat, mengirimkan anak-anak mereka ke sekolah setempat dan menghadiri

acara sekolah, seperti halnya orang lain. Dengan menyediakan layanan yang

menerima kehadiran orang berkebutuhan khusus, Anda dapat menawarkan

layanan yang lebih baik kepada setiap orang. Memperlakukan setfiap orang yang

datang ke restoran Anda dengan penuh penghormatan dan penghargaan adalah

inti dari layanan pelanggan yang baik. Berikut adalah beberapa cara untuk

menyediakan layanan vyang lebih baik kepada pelanggan Anda yang

berkebutuhan khusus:

Menyediakan fasilitas untuk mengakomodasi kecacatan fisik di restoran Anda
(misal. Jalan masuk yang landai, kamar kecil yang dapat diakses orang
berkebutuhan khusus).

Jangan berasumsi atas jenis kecacatan yang dimiliki pelanggan Beberapa
kebutuhan khusus tidak kasat mata. Luangkan waktu untuk mencari tahu
kebutuhan pelanggan Anda.

Jika Anda tidak yakin apa yang harus Anda lakukan, Tanya pada pelanggan,
“Apa yang bisa saya bantug”

Jika Anda tidak dapat memahami apa yang dikatakan seseorang, minta
secara sopan pada pelanggan agar bersedia mengulangi sekali lagi.
Bertanyalah sebelum menawarkan bantuan, jangan langsung berasumsi.

Pelanggan dengan kebufuhan khusus tahu kapan mereka butuh bantuan
dan bagaimana Anda dapat membantu mereka.

Cermati pelanggan Anda, tetapi jangan menatap. Bicara langsung kepada
pelanggan dengan kebutuhan khusus, bukan kepada penerjemahnya atau
orang yang datang bersama mereka.

Jangan menyenftuh atau menyapa hewan pembantu, karena hewan tersebut
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sedang bekerja dan harus selalu berkonsentrasi.
«  Mintaizin sebelum menyentuh kursi roda atau perlengkapan apapun.
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| Sumber: Diadaptasi dari “C120 - Hygiene (Commerce and Offices) Convention, 1964 (No. 120)"; “C172 -
Working Conditions (Hotels and Restaurants) Convention, 1991 (No. 172)”, International Labour Organization

Program Daya Saing Usaha Kecil ASEAN 69
Restoran dan Vendor Makanan: Panduan Praktik yang Baik



