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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1. Penerapan SOP Pramusaji/traineesudah 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. Strategi penanganan keluhan tamu yaitu dengangan mengunnakan 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. 

B. Saran 

Saran yang ingin penulis sampaikan kepada Sahid Raya Hotel & 

Convention Yogyakarta, food and beverage department yaitu sebagai berikut: 
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1) Saling menjaga komunikasi antar departemen agar operasional berjalan 

dengan baik dan lancar  

2) Staff sebaiknya member arahan yang lebih spesifik terhadap job desk 

untuk para trainee  

3) Mendisplinkan cara kerja Staff untuk tidak meninggalkan hotel pada 

saat jam kerja serta tidak terlalu mengandalkan trainee untuk semua 

tugasnya. 

4) Melakukan rotasi/ perputaran section, agar trainee juga dapat belajar di 

section lain dan mendapatilmu yang lebih banyak 

5) Selalu menjaga kebersihan area kerja setiap hari 
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