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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan peneliti maka 

ditarik kesimpulan bahwa : 

1. Penerapan Standard Operational Procedure Sequence of Service di 

Samara Restaurant, Hotel Grand Ambarrukmo Yogyakarta sudah 

dilaksanakan sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. Namun 

ada dua tahapan pada saat operasional A La Carte yang jarang 

dilakukan yaitu asking reservation dan escorting the guest, hal 

tersebut dikarenakan faktor bentuk banguan restoran yang memiliki 

beberapa pintu masuk. Selain itu, ada satu tahapan yang jarang 

dilakukan  pada saat operasional Breakfast yaitu menawarkan tea or 

coffee kepada semua tamu, hal tersebut disebabkan oleh waitress yang 

bertugas sebagai tea or coffee runner tidak memperhatikan setiap 

meja tamu dan lebih banyak diam.  

2. Keluhan yang disampaikan oleh tamu merupakan dampak dari 

ketidakpuasan tamu atas pelayanan yang diberikan oleh waiter atau 

waitress Samara Restaurant. Keluhan seperti tidak mendapatkan tea 

or coffee, kesalahan pada saat clear up dan tidak melakukan 

pengecekan ulang makanan atau minuman yang akan disajikan 

merupakan keluhan yang  disebabkan waiter dan waitress karena tidak 

melakukan Standard Opreational Procedure dengan benar. 
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3. Upaya yang dilakukan waiter dan waitress dalam menangani keluhan 

tamu sesuai dengan prosedur penanganan keluhan yaitu dengan 

mendengarkan tamu ketika menyampaikan keluhan, kemudian 

merespon dengan menunjukkan rasa empati kepada tamu dan meminta 

maaf atas ketidaknyamanan yang dialami tamu tersebut, lalu 

mengambil tindakan penanganan yang sesuai dengan keluhan yang 

telah disampaikan. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti mencoba 

menyampaikan beberapa saran yaitu : 

1. Bagi waitress yang bertugas sebagai tea or coffee runner lebih 

memperhatikan dalam memberikan pelayanan terhadap tamu sesuai 

dengan standar prosedur. Ketika breakfast tea or coffee runner untuk 

lebih sering mobiling memperhatikan tea cup di setiap meja agar tidak 

ada tamu yang terlewatkan untuk menawarkan tea or coffee. 

2. Bagi waiter dan waitress Samara Restaurant disarankan untuk tetap 

menerapkan Standard Operational Procedure pada saat operasional A 

La Carte dan Breakfast sesuai dengan standar prosedur yang sudah 

ditetapkan agar mengurangi keluhan tamu mengenai pelayanan yang 

kurang memuaskan. 

3. Bagi waiter dan waitress, disarankan tetap melakukan upaya 

penanganan keluhan sesuai dengan standar operasional yang telah 
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ditetapkan dan memberitahukan kepada Supervisor Restaurant jika 

tidak dapat mengatasi masalah yang terjadi. 
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Lampiran 1 Surat Penelitian 

 

 
 

 

 

 



 

 

Lampiran 2 Surat Balasan Penelitian 

 

 
 

 

 



 

 

Lampiran 3 Hasil Wawancara Responden 

 

Hari/Tanggal  : Kamis, 11 Mei 2023 

Nama   : Bayu Amodias 

Jabatan  : Food and Beverage Manager 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Apakah Samara Restaurant memiliki SOP dalam melayani tamu? 

Jawab : “Kita memiliki SOP tertulis dalam bentuk buku, di dalam buku 

tersebut dijelaskan mengenai standard grooming, sequence of 

service, sistem billing, CO (captain order), BEO (Banquet Event 

Order) dan yang lainnya terkait operasional restoran.” 

 

2. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant memahami tentang 

Sequence of Service? 

Jawab : “Tentu saja, karena pada saat proses recruitment sudah dipastikan 

bahwa setiap calon waiter dan waiter  tersebut memahami dasar 

pelayanan.” 

 

3. Bagaimana Standard Operational Procedure waiter dan waitress ketika 

memberikan pelayanan kepada tamu di Samara Restaurant? 

Jawab : “Pada dasarnya SOP yang ada di restoran ini sudah dilakukan 

sesuai dengan ketentuan yang sudah ditetapkan. Hanya saja 

terkadang ada beberapa step yang ditambahkan dan dikurangi 

menyesuaikan keadaan di lapangan. Contohnya pada saat ada 

tamu A La Carte yang datang lalu langsung duduk di outdoor dan 

memberikan isyarat (melambaikan tangan) untuk meminta menu, 

padahal menurut SOP hal tersebut salah karena seharusnya hal 

pertama yang harus dilakukan adalah kita harus menyambut tamu 

lalu mengantarkan tamu ke meja setelah itu memberikan menu. 

Jadi, SOP itu sudah dilaksanakan tetapi tidak monoton harus 

sesuai dengan SOP yang tertulis karena pada kenyataannya ada 

beberapa faktor yang menyebabkan beberapa step harus 

ditambahkan dan dikurangi seperti teknologi,bentuk bangunan dan 

situasi.” 

 

4. Apakah sebelumnya pernah dilakukan training kepada waiter dan waitress 

dalam melayani tamu sesuai dengan Standard Operational Procedure yang 

sudah ditetapkan?  

Jawab : “Kalau untuk training masalah SOP Sequence of Service tidak 

pernah karena seperti yang sudah saya sampaikan sebelumnya 

bahwa sudah dipastikan pada saat proses recruitment calon waiter 

dan waitress ini sudah paham akan hal tersebut. Namun biasanya 

kita akan melakukan briefing setelah jam kerja selesai dan pada 

saat briefing tersebut kita melakukan refreshment untuk mengingat 



 

 

kembali Standard Operational Procedure tersebut bukannya untuk 

waiter dan waitress nya saja tetapi juga termasuk trainee dan 

casual.” 

 

5. Apa saja keluhan-keluhan yang seringkali disampaikan oleh tamu? 

Jawab : “Biasanya keluhan yang disampaikan tamu seperti menu makanan 

pada saat breakfast yang tidak berubah, menu A La Carte yang 

tidak modern, penyajian makanan dan minuman yang lama dan 

masalah kebersihan restoran di bagian outdoor.” 

 

6. Apakah ada keluhan tamu mengenai pelayanan kurang memuaskan yang 

dilakukan oleh waiter dan waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Kalau keluhan mengenai pelayanan dari waiter dan waitress nya 

untuk saat ini belum ada.” 

 

7. Bagaimana penanganan yang dilakukan waiter dan waitress dalam 

menangani keluhan dari tamu? 

Jawab : “Hal pertama yang dilakukan pasti kita harus mendengarkan keluhan 

yang ingin disampaikan oleh tamu tersebut setelah mengetahui 

permasalahan yang terjadi segera meminta maaf kepada tamu 

karena merasa tidak nyaman dengan pelayanan yang diterima. 

Untuk tindak lanjut dari penanganan keluhan dilakukan sesuai 

dengan jenis dari komplain itu sendiri. Tidak dibenarkan waiter 

melakukan tindak lanjut dari penanganan keluhan secara asal-

asalan. Hal tersebut malah akan berdampak buruk. Tamu bukannya 

merasa permasalahannya selesai tetapi akan semakin tidak jelas dan 

tamu akan kembali meluapkan amarahnya. Jika waiter tidak 

mengetahui apa tindak lanjut dari suatu komplain, waiter 

diwajibkan mencari atasannya dan bertanya hingga permasalahan 

atau penanganan keluhan tersebut dapat diselesaikan.” 

 

8. Apakah Sequence of Service berpengaruh dalam mengurangi keluhan yang 

diberikan oleh tamu di Samara Restaurant? 

Jawab : “Waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menjalankan 

Sequence of Service sebagai SOP dalam melayani tamu dengan 

dilaksanakannya SOP tersebut dapat menjamin kepuasan tamu dan 

meminimalisir terjadinya keluhan.” 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Kamis, 11 Mei 2023 

Nama   : Trian 

Jabatan  : Restaurant Waiter 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Apakah Samara Restaurant memiliki SOP dalam melayani tamu? 

Jawab : “Sudah pasti, kita ada SOP dalam melayani tamu” 

 

2. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant memahami tentang 

Sequence of Service? 

Jawab : “Paham, semua waiter dan waitress Samara Restaurant pasti 

memahami tentang Sequence of Service” 

 

3. Bagaimana Standard Operational Procedure waiter dan waitress ketika 

memberikan pelayanan kepada tamu di Samara Restaurant? 

Jawab : “Untuk penerapan SOP di Samara Restaurant ini sudah 

dilaksanakan dengan baik dan sudah sesuai dengan yang 

ditetapkan” 

 

4. Apakah sebelumnya pernah dilakukan training kepada waiter dan waitress 

dalam melayani tamu sesuai dengan Standard Operational Procedure 

yang sudah ditetapkan?  

Jawab : “Belum pernah. Belum pernah dilakukan training untuk SOP 

Sequence of Service sebelumnya, kita hanya melakukan briefing 

untuk membahas kegiatan hari ini dan pada saat briefing jika 

ada trainee atau casual yang kurang paham atau terkadang 

lupa akan SOP restoran, kita akan memberitahu dan 

mengingatkan kembali.” 

 

5. Apa saja keluhan-keluhan yang seringkali disampaikan oleh tamu? 

Jawab : “Keluhan tamu biasanya mengenai menu makanan, karena menu 

makanan yang tidak bervariatif dan tidak modern, penyajian 

makanan dan minuman yang lama, pada saat breakfast 

beberapa tamu tidak mendapatkan tea or coffee.” 

 

6. Apakah ada keluhan tamu mengenai pelayanan kurang memuaskan yang 

dilakukan oleh waiter dan waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Belum pernah ada keluhan mengenai pelayanan dari waiter dan 

waitress di samara restoran.” 

 

7. Bagaimana penanganan yang dilakukan waiter dan waitress dalam 

menangani keluhan dari tamu? 

Jawab : “Penanganan yang dilakukan tergantung mengenai apa keluhan 

yang disampaikan, pertama pastinya kita tanyakan kepada tamu 

keluhan yang ingin disampaikan setelah itu meminta maaf atas 



 

 

ketidaknyamanan yang terjadi. Kalau keluhan pada saat 

breakfast mengenai coffee or tea, karena ada beberapa tamu 

yang tidak mendapatkan coffee or tea atau sudah meminta 

coffee or tea tetapi coffee and tea runner lupa mengantarkan, 

penanganan yang kita lakukan meminta maaf atas kelalaian 

yang dilakukan lalu dengan sigap memberikan permintaan tamu 

dan berjanji tidak akan mengulangi kesalahan tersebut, kalau 

pada saat A’la Carte keluhannya mengenai makanan, kita pasti 

menawarkan kepada tamu apakah berkenan makanan nya 

diganti dengan yang baru jika tamu tersebut berkenan, beritahu 

kepada kitchen section terdapat kesalahan pada makanan tamu 

dan meminta kitchen section untuk membuatkan makanan baru 

yang sesuai dengan keinginan tamu, setelah makanan nya 

selesai sajikan kepada tamu dan tanyakan kembali apakah 

makanan tersebut sudah sesuai dengan permintaan tamu 

tersebut, lalu ucapkan terima kasih kepada tamu atas masukan 

dan kritik yang telah disampaikan. Jika diperlukan kita 

memberikan compliment berupa slice fruit kepada tamu sebagai 

permintaan maaf.” 

 

8. Apakah Sequence of Service berpengaruh dalam mengurangi keluhan yang 

diberikan oleh tamu di Samara Restaurant? 

Jawab : “Kalau Sequence of Service tersebut dilakukan dengan tepat 

pastinya sangat berpengaruh dalam mengurangi keluhan tamu.” 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Jumat, 12 Mei 2023 

Nama   : Rosyid Altaf 

Jabatan  : Tamu (A’la Carte) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Jarang sekali, karena saya melakukan perjalanan bisnis dan saya 

hanya menginap 2 hari 1 malam.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya design dari restoran nya, makanan nya juga lumayan 

enak.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Selama saya menginap disini pelayanan yang diberikan oleh semua 

staf Hotel Grand Ambarrukmo sangat memuaskan termasuk juga 

waiter dan waitress di samara restoran.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Sepertinya sudah dilakukan semua.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Tidak ada, pelayanan yang mereka berikan sudah bagus.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Karena saya hanya 2 hari saja disini jadi saya belum pernah 

merasakan pelayanan kurang bagus dan saya tidak pernah komplain.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Hari/Tanggal  : Jumat, 12 Mei 2023 

Nama   : Haryo 

Jabatan  : Tamu (A’la Carte) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Saya sebenarnya bukan tamu hotel, saya tamu dari luar. Saya 

jarang kesini, saya kesini biasanya karena di smoking area 

Starbuck Ambarrukmo Plaza sudah penuh jadi saya kesini.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya tempatnya karena tempat nya nyaman ada smoking 

area nya yang dilengkapi dengan wifi.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Menurut saya selama saya di samara restoran pelayanan yang 

mereka berikan sangat memuaskan, waiter nya responsif ketika 

saya menanyakan password wifi, makanan dan minuman yang saya 

pesan juga enak.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Kalau saya perhatikan sudah dilakukan.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Tidak ada.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Belum pernah” 

 

 

 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Senin, 15 Mei 2023 

Nama   : Zainuri 

Jabatan  : Tamu (Breakfast) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Saya dan keluarga baru pertama kali menginap disini, jadi ini 

pertama kalinya saya makan di samara restoran.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya makanan nya, saya suka dengan pancake nya” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Menurut saya selama saya dan keluarga menginap disini pelayanan 

yang diberikan waiter dan waitress nya sangat memuaskan mereka 

ramah.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Menurut saya sudah. Pertama kali masuk tadi kita disambut oleh 

waitress nya di depan dan diantarkan ke meja yang kosong dan 

tadi ditawarkan beberapa makanan tradisional seperti mie godok 

dan jajanan pasar.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya tidak ada semua nya baik.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Belum pernah karena menurut saya pelayanan mereka sudah bagus, 

dan harus dipertahankan” 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Senin, 15 Mei 2023 

Nama   : Esti 

Jabatan  : Tamu (Breakfast) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Ini yang keempat kalinya saya menginap di Hotel Grand 

Ambarrukmo, setiap breakfast pasti saya makan di samara 

restoran.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya pelayanan nya, karena staf restoran nya ramah dan 

sigap dalam melayani tamu.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Selama saya menginap di sini dan saya memutuskan untuk kembali 

lagi ke Grand Ambarrukmo saya merasa pelayanan yang diberikan 

para staf hotel terutama staf restoran nya sudah memuaskan.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Menurut saya sudah karena tadi di awal saya disambut waitress nya 

dan dicarikan meja yang kosong.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Saya belum pernah merasakan sikap atau tindakan yang kurang 

mengenakkan dari waiter atau waitress nya.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Kalau mengenai keluhan di restoran tidak pernah, saya pernah 

komplain masalah lantai kamar mandi kamar, karena lantai kamar 

mandi di kamar itu agak licin jadi harus hati-hati saat bergerak.” 

 

7. Apa saja keluhan/komplain yang pernah bapak/ibu sampaikan kepada waiter 

atau waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Sepertinya ini bukan keluhan, mungkin kritik saja pada saat 

breakfast disarankan  agar beberapa station makanan tidak 

diambilkan, lebih baik ambil sendiri karena kalau diambilkan malu 

saat ingin mengambil makanan banyak.” 



 

 

Hari/Tanggal  : Selasa, 16 Mei 2023 

Nama   : Lutfi 

Jabatan  : Tamu (Breakfast) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Ini pertama kalinya saya menginap di Grand Ambarrukmo 

sedangkan istri dan anak saya sudah kedua kalinya menginap di 

sini.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya makanan nya, karena beberapa makanan nya 

menurut saya enak seperti bubur ayam dan kupat tahu.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Kalau menurut saya service nya sudah bagus.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Menurut saya hampir semua sudah dilakukan hanya saja pada saat 

masuk tadi ada kendala karena kekurangan meja.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Tidak ada tindakan kurang memuaskan yang dilakukan oleh waiter 

atau waitress samara restoran.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Pernah, yang saya sampaikan tadi” 

 

7. Apa saja keluhan/komplain yang pernah bapak/ibu sampaikan kepada waiter 

atau waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Komplain mengenai waktu tunggu yang lama untuk mendapatkan 

meja pada saat breakfast. Saya dan istri saya harus menunggu 

sekitar 20 menit untuk mendapatkan meja.” 

 

8. Bagaimana penanganan yang diberikan oleh waiter atau waitress dalam 

menangani keluhan yang bapak/ibu sampaikan? 

Jawab : “Penanganan yang dilakukan waitress nya minta maaf karena 

memang keadaan restoran sedang ramai dan belum ada meja 



 

 

kosong. Setelah menunggu 20 menit saya dan istri diantarkan 

menuju meja yang sudah disediakan.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Hari/Tanggal  : Selasa, 16 Mei 2023 

Nama   : Riski Mutiah 

Jabatan  : Tamu (Breakfast) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Ini sudah yang ketiga kalinya saya menginap di Grand Ambarrukmo 

karena urusan bisnis dan setiap breakfast pasti makan di 

restoran.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya pelayanan nya karena staf restoran nya baik dan 

ramah.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Pelayanan yang diberikan sudah memuaskan.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Menurut saya mungkin sudah dilakukan semua, walaupun tadi 

waitress nya sempat lupa pesanan kopi saya tapi saya maklumi 

karena memang kondisi restoran sedang ramai.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Kalau sikap atau tindakan kurang memuaskan tidak ada.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Iya pernah. ” 

 

7. Apa saja keluhan/komplain yang pernah bapak/ibu sampaikan kepada waiter 

atau waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Tadi saya komplain masalah makanan nya, karena ada beberapa 

makanan yang menurut saya lebih baik dihidangkan pada saat ada 

request seperti telur. Sebaiknya telur dihidangkan pada saat tamu 

memesan karena kalau yang sudah disiapkan sebelumnya sudah 

dingin bisa mengubah rasa dan tekstur telur.” 

 

8. Bagaimana penanganan yang diberikan oleh waiter atau waitress dalam 

menangani keluhan yang bapak/ibu sampaikan? 



 

 

Jawab : “Pada saat saya komplain tadi waitress nya minta maaf karena telur 

nya kurang enak dan langsung mengganti nya dengan yang baru” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Hari/Tanggal  : Kamis, 6 Juli 2023 

Nama   : Eric 

Jabatan  : Tamu (Breakfast) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Saya mengunjungi Samara Restaurant beberapa kali dalam setahun. 

Biasanya saya memiliki kesempatan untuk menginap di Hotel 

Grand Ambarrukmo dikarenakan urusan meeting kantor.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Daya tarik utama bagi saya adalah suasana yang tenang dan staf 

restorannya yang very helpful.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Ya, pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah sangat memuaskan. Mereka ramah, perhatian, dan 

selalu siap membantu.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Saya tidak tahu tentang konsep Sequence of Service, tetapi saya 

melihat bahwa mereka memiliki urutan tertentu dalam menyambut, 

mengambil pesanan, dan menyajikan makanan.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Saya tidak pernah mengalami sikap atau tindakan kurang sesuai 

dari waiter atau waitress di Samara Restaurant.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Tidak, saya belum pernah memiliki keluhan atau komplain selama 

berkunjung ke Samara Restaurant. ” 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Hari/Tanggal  : Kamis, 6 Juli 2023 

Nama   : Pramudya 

Jabatan  : Tamu (A La Carte) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Saya sering mengunjungi Samara Restaurant biasanya sekali 

seminggu .” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Daya tarik nya menurut saya karena Samara Restoran ini sering 

mengadakan promo makanan yang harga nya affordable.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Secara umum, pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress 

di Samara Restaurant sudah memuaskan. Mereka ramah serta siap 

memberikan penjelasan tentang menu yang ditawarkan..” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Menurut pengamatan saya, waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah menerapkan Sequence of Service. Mereka 

mengikuti urutan yang terlihat dalam menyambut tamu, mengambil 

pesanan, dan menyajikan makanan serta minuman dengan urutan 

yang teratur.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Secara umum, pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress 

cukup baik..” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Ya, saya pernah memberikan keluhan atau komplain terkait waktu 

tunggu yang cukup lama.” 

 

7. Apa saja keluhan/komplain yang pernah bapak/ibu sampaikan kepada waiter 

atau waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Keluhan yang saya sampaikan adalah tentang waktu tunggu yang 

terlalu lama sekitar 25 menit saya menunggu untuk mendapatkan 

makanan yang saya pesan.” 



 

 

8. Bagaimana penanganan yang diberikan oleh waiter atau waitress dalam 

menangani keluhan yang bapak/ibu sampaikan? 

Jawab : “Penanganan yang dilakukan waitress nya meminta maaf atas 

ketidaknyamanan yang saya alami dan dengan cepat 

mengantarkan pesanan saya.” 

 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Jumat, 7 Juli 2023 

Nama   : Sischa 

Jabatan  : Tamu (Breakfast) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Ini kedua kali nya saya menginap di Grand Ambarrukmo, jadi ini 

juga kedua kalinya saya mengunjungi Samara Restaurant .” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Daya tarik nya menurut saya karena menu breakfast nya enak 

terutama di bagian pastry nya.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Menurut saya secara keseluruhan sudah memuaskan walaupun ada 

beberapa hal yang mungkin masih perlu diperbaiki.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Sepertinya sudah, karena dari awal saya memasuki restoran, saya 

melihat bahwa mereka mempunyai rules dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Kalau sikap atau tindakan kurang sesuai tidak ada.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Pernah, pada saat saya pertama kali menginap di Grand 

Ambarrukmo..” 

 

7. Apa saja keluhan/komplain yang pernah bapak/ibu sampaikan kepada waiter 

atau waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Saya komplain masalah tea or coffee. Pada saat itu saya tidak 

ditawarkan tea or coffee padahal saya melihat di meja sebelah ada 

tea cup yang berisikan coffee. Akhirnya saya berinisiatif untuk 

meminta ke tea or coffee station.” 

 

8. Bagaimana penanganan yang diberikan oleh waiter atau waitress dalam 

menangani keluhan yang bapak/ibu sampaikan? 



 

 

Jawab : “Penanganan yang dilakukan waitress nya meminta maaf kemudian 

segera membuatkan coffee pesanan saya dan tidak menunggu lama 

coffee saya diantarkan ke meja..” 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Jumat, 7 Juli 2023 

Nama   : Taufik 

Jabatan  : Tamu (A La Carte) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Saya biasanya mengunjungi Samara Restaurant sekali atau dua kali 

dalam dua minggu.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di  Samara Restaurant? 

Jawab : “Yang menjadi daya tarik nya menurut saya minuman di sini enak 

terutama coffee nya.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Secara keseluruhan pelayanan yang diberikan menurut saya sudah 

memuaskan.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Saya tidak terlalu memperhatikan, menurut saya  mungkin sudah.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Saya tidak pernah merasakan sikap atau tindakan kurang sesuai 

dari waitress Samara Restaurant.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Ya, saya pernah memberikan komplain kepada waitress Samara 

Restaurant.” 

 

7. Apa saja keluhan/komplain yang pernah bapak/ibu sampaikan kepada waiter 

atau waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Keluhan yang saya sampaikan mengenai tea pot yang rusak. Pada 

saat itu saya memesan menu minuman jamu. Kemudian pada saat 

minuman saya diantar, saya perhatikan ternyata bagian atas tea 

pot nya retak.” 

 

8. Bagaimana penanganan yang diberikan oleh waiter atau waitress dalam 

menangani keluhan yang bapak/ibu sampaikan? 



 

 

Jawab : “Penanganan yang dilakukan waiter nya meminta maaf atas 

kelalaian yang sudah dilakukan lalu menawarkan untuk mengganti 

minuman tersebut dengan yang baru dan saya diberikan 

compliment berupa slice cake.” 

 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Sabtu, 8 Juli 2023 

Nama   : Risma 

Jabatan  : Tamu (Breakfast) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Saya mengunjungi Samara Restaurant setiap kali saya menginap di 

Grand Ambarrukmo, sekali sebulan biasanya kantor mengadakan 

meeting di Grand Ambarrukmo.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Daya tarik nya menurut saya desain .” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Pelayanan yang diberikan cukup memuaskan meskipun beberapa 

hal masih harus diperbaiki.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Menurut saya sudah.” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Pernah sekali. Sikap tidak jujur dari staf restoran nya.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Ya, saya pernah memberikan komplain pada saat breakfast.” 

 

7. Apa saja keluhan/komplain yang pernah bapak/ibu sampaikan kepada waiter 

atau waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Pada saat itu saya komplain mengenai obat saya yang tiba-tiba 

dibuang. Karena saat itu saya sedang mengambil makanan di 

buffet dan meninggalkan beberapa makanan yang belum selesai 

saya makan termasuk obat saya. Tetapi pada saat saya kembali ke 

meja ternyata meja saya sudah di clear up dan obat saya juga 

dibuang.” 

 

8. Bagaimana penanganan yang diberikan oleh waiter atau waitress dalam 

menangani keluhan yang bapak/ibu sampaikan? 



 

 

Jawab : “Pada saat itu tidak ada yang mengaku siapa yang sudah clear up 

meja saya. Penanganan yang dilakukan waitress senior dan 

Supervisor Restaurant nya meminta maaf atas ketidaknyamanan 

yang sudah terjadi. Kemudian mereka menawarkan compliment 

kepada saya tetapi saya menolaknya .” 

 

  



 

 

Hari/Tanggal  : Sabtu, 8 Juli 2023 

Nama   : Husain 

Jabatan  : Tamu (A La Carte) 

 

Daftar Pertanyaan 

 

1. Seberapa sering bapak/ibu menikmati makanan atau minuman di Samara 

Restaurant? 

Jawab : “Saya baru pertama kali mengunjungi Samara Restaurant.” 

 

2. Apakah yang menjadi daya tarik dari Samara Restaurant sehingga bapak/ibu 

memilih untuk menikmati makanan dan minuman di Samara Restaurant? 

Jawab : “Daya tarik Samara Restaurant menurut saya paket promo makanan 

nya.” 

 

3. Apakah pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di Samara 

Restaurant sudah memuaskan? 

Jawab : “Pelayanan yang saya rasakan sudah cukup memuaskan.” 

 

4. Apakah waiter dan waitress di Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran? 

Jawab : “Menurut pengamatan saya, Samara Restaurant sudah menerapkan 

Sequence of Service..” 

 

5. Apakah ada sikap/tindakan kurang sesuai yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress di Samara Restaurant? 

Jawab : “Menurut saya tidak ada sikap atau tindakan yang kurang sesuai.” 

 

6. Apakah bapak/ibu pernah memberikan keluhan/komplain selama bapak/ibu 

berkunjung di Samara Restaurant? 

Jawab : “Karena saya baru pertama kali mengunjungi Samara Restaurant 

dan pelayanan yang mereka berikan memuaskan, sehingga tidak 

ada keluhan atau komplain yang dapat saya sampaikan.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 4 Sertifikat Magang 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 5 Lembar Bimbingan 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 
 

  



 

 

Lampiran 6 Guest Comment Form 

 
 

 

  



 

 

Lampiran 7 Ulasan tamu pada website Tripadvisor 
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