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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

1. Penerapan SOP Pramusaji/ trainee sudah cukup bagus diterapkan di 

Sahid Raya Hotel , mulai dari langkah yang paling mudah dengan 

menjaga stand Angkringan sampai hal yang paling sulit. saat 

penguasaan knowdlege trainee sudah mahir di restaurant, trainee akan 

di rolling di bagian banquet departement.  

2. Dalam menangani komplain dari tamu yang dilakukan oleh seorang 

Pramusaji yaitu dengan menggunakan metode ILEAD. 

a. Identification yaitu mengidentifikasi permasalahan yang 

berkaitan dengan faktor-faktor penyebab munculnya keluhan 

dari tamu tersebut 

b. Listen yaitu mendengarkan dengan seksama atas hal-hal yang 

dikeluhkan oleh tamu dan mencari inti dari permasalahan 

c. Empathize yaitu memunculkan sikap empati kepada tamu agar 

dapat memahami apa yang dirasakan oleh tamu 

d. Apologize yaitu mengajukan permohonan maaf kepada tamu.  

e. Deliver solution yaitu memberikan solusi terhadap masalah yang 

dialami oleh tamu. Dalam memberikan solusi Pramusaji tidak 

dapat memutuskan secara langsung apa yang harus dilakukan. 

Pramusaji memberitahukan terlebih dahulu kepada Captain 

Resto, setelah itu Captain Resto dan Ex.chef lah yang akan 
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menidaklanjuti untuk mecari solusinya, dan Pramusaji 

membantu dalam mengerjakan perintah dari Captain Resto 

B. Saran  

Saran yang ingin penulis sampaikan kepada Sahid Raya Hotel & 

Convention Yogyakarta, food and beverage department yaitu sebagai 

berikut :  

1) Pramusaji/ waiter lebih menerapkan lagi SOP yang sudah ditentukan 

oleh pihak Hotel agar menghindari komplain dari tamu  

2) Dalam menghadapi komplain dari tamu sebaiknya, Pramusaji selalu 

menggunakan metode ilead.  
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Kegiatan mengantar Room Service  

 

 

 

 
Kegiatan handle wedding  

 



 

 

 
Kegiatan saat handle telpon Room Service  

 

 
Foto last day di Sahid Raya Hotel   
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