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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian di 24hrs Coffee Shop Restaurant GQ Hotel 

Yogyakarta terhadap sebanyak 10 responden yaitu seluruh waiter/ 

waitress, maka dari itu peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hasil analisa diatas adalah dibagi menjadi 14 point yaitu, pertama 

tentang Grooming hasilnya adalah 100%  setuju , kedua tentang 

greeting the guest hasilnya adalah 87,5%  setuju, dan 12,5% kurang 

setuju . Ketiga tentang escourting the guest  hasilnya adalah 90% 

setuju dan 5% cukup setuju, dan 5% kurang setuju , keempat tentang 

pouring ice water hasilnya adalah 57,5%  setuju, 15% cukup setuju, 

dan 25% kurang setuju , kelima tentang  presenting the menu/ taking 

order hasilnya adalah 90%  setuju, dan 10% kurang setuju , keenam 

tentang presenting the wine list/ drink list hasilnya adalah 60%  setuju, 

15% cukup setuju, dan 25% kurang setuju , ketujuh tentang adjusment 

hasilnya adalah 92,5%  setuju dan 7,5% kurang setuju , kedelapan 

tentang serve bread and butter hasilnya adalah 100%  setuju 100%, 

kesembilan tentang serving the food hasilnya adalah 97,5% setuju, dan 

2,5% cukup setuju , kesepuluh tentang clear up hasilnya adalah 90% 

setuju, 2,5% cukup setuju, dan 7,5% kurang setuju , kesebelas tentang 

crumbing down hasilnya adalah 92,5% setuju dan 7,5 kurang setuju , 

kedua belas tentang presenting coffee or tea hasilnya adalah 95%  
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setuju, dan 5% cukup setuju , ketiga belas tentang presenting the bill 

hasilnya adalah 100% setuju , keempat belas tentang table setting 

hasilnya adalah 95%  setuju, dan 5% kurang setuju . Dari hasil analisa 

ada 3 komponen SOP (Standard Operating Procedure) yang paling 

penting menurut waiter/ waitress yaitu pertama grooming dengan nilai 

100% setuju, kedua served bread and butter dengan nilai 100% setuju, 

dan ketiga presenting the bill dengan nilai 100% setuju. 

2. Dari 14 indikator SOP (Standard Operating Procedure) yaitu 

Grooming, Greeting the guest, Escourting the guest, Pouring ice 

water, Serving bread and butter, Presenting the menu/ taking order, 

Presenting the wine list, Adjustment Cutleries, Serving the food, Clear 

up, Crumbing down, Presenting coffee or tea, Presenting the bill, dan 

Table setting. ada 3 komponen yang paling penting menurut waiter/ 

waitress yaitu pertama grooming dengan nilai 100% setuju, kedua 

served bread and butter dengan nilai 100% setuju, dan ketiga 

presenting the bill dengan nilai 100% setuju.  

3. Grooming menjadi hal yang sangat penting dan suatu keharusan bagi 

waiter/ waitress  karena grooming merupakan citra diri dan citra 

perusahaan. Selain menjadi first impression penampilan diri yang 

menarik akan memberikan kesan positif bagi tamu. Kerapihan, 

kebersihan, dan kecantikan karyawannya mencerminkan nilai dari 

suatu produk yang dijual.  
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4. Serve Bread and Butter merupakan komponen SOP (Standard 

Operating Procedure) yang sangat penting. Dengan menyajikan bread 

and butter  sebagai starter sebelum hidangan yang dipesan tamu datang 

akan membuat tamu tidak merasakan waktu menunggu yang lama. 

Sembari menunggu hidangan yang dipesan tamu datang tamu dapat 

menikmati bread and butter . 

5. Presenting The Bill adalah salah satu komponen SOP (Standard 

Operating Procedure) yang sangat perlu diperhatikan. Waiter/ waitress  

harus sangat hati- hati dan teliti dalam Presenting The Bill kepada 

tamu, demi menghindari kekeliruan antara menu yang dipesan tamu 

dengan yang tertera di bill. Jika hal tersebut tidak diperhatikan akan 

memicu komplain dari tamu.  

B. SARAN 

Berdasarkan fakta yang diperoleh saat peneliti melakukan penelitian 

dan pengambilan data selama di 24hrs Coffee Shop Restaurant GQ Hotel 

Yogyakarta, berikut beberapa saran dari peneliti : 

1. Keterbatasan SDM (Sumber Daya Manusia) dalam hal ini yaitu waiter/ 

waitress sering menjadi kendala pada saat operasional berjalan. 

Sehingga diperlukan penambahan staff  agar semua kebutuhan tamu 

bisa terlayani dengan maksimal. 

2. Manajemen sebaiknya mengevaluasi SOP (Standard Operating 

Procedure) di 24hrs Coffee Shop Restaurant GQ Hotel Yogyakarta  

pada point ke empat yaitu Pouring Ice Water karena jika Waiter/ 
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Waitress memberi compliment air es sering terjadi tamu terus meminta 

refill dan akhirnya tidak memesan minuman lain yang ada di daftar 

menu. Itu akan berdampak revenue menurun. 

3. Perlu adanya pengembangan communication skill bagi waiter/ 

waitress, lewat komunikasi dengan para pelanggan. Pertama seorang  

waiter/ waitress harus dapat segera mendeteksi keinginan dan 

kebutuhan para pelanggan untuk mewujudkannya. Dalam hal ini 

adalah keahlian berbahasa inggris atau bahasa asing lainnya untuk 

kelancaran berkomunikasi dengan tamu. Kedua yaitu perlu adanya 

pelatihan untuk melatih kemampuan berbicara/ berkomunikasi dengan 

tujuan waiter/ waitress memiliki kemampuan menjual suatu produk/ 

upselling, bisa menjelaskan dan menawarkan menu- menu spesial, 

menu- menu dengan harga tinggi, menu- menu promo, bahkan semua 

informasi yang berkaitan dengan event menarik/ spesial dari hotel.  

4. Sebaiknya supervisor/ captain selalu mengupdate dan 

menginformasikan kepada waiter/ waitress mengenai promo, diskon, 

yang masih berlaku atau sudah tidak berlaku, untuk menghindari miss 

communication. 

5. Sebaiknya keberadaan supervisor/ captain selalu ada di restoran saat 

operasional berjalan setiap shiftnya, dengan tujuan untuk membantu 

para waiter/ waitress jika mendapat masalah atau menerima komplain 

dari tamu.   
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ciii 

KUESIONER 

Nama                              : 

Posisi                              : 

Lama Kerja                    : 

Usia                                : 

Jenis Kelamin                 : 

Pendidikan Terakhir       : 

Isilah dengan tanda centang ( √) / Please complete with remark (√ ) 

Kuesioner indikator dari kemampuan waiter/ waitress terhadap SOP (Standart 

Operational Procedure) : 

S : Setuju , CS: Cukup Setuju, KS: Kurang Setuju 

  



 

 
 
 
 

1. Grooming Waiter/ Waitress 

No Deskripsi S CS KS 

1 Kebersihan badan sangat peting didalam pelayanan    

2 Rambut harus diperhatikan dalam grooming 

waiter/waitress 

   

3 Kumis dan jenggot harus diperhatikan oleh water/ 

waitress 

   

4 Seragam merupakan grooming waiter/ waitress yang 

harus diperhatikan 

   

 

 

2. Greeting the guest  

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus memberi salam kepada tamu    

2 Waiter/ waitress harus kontak mata dengan tamu    

3 Waiter/ waitress  harus memanggil nama tamu    

4 Waiter/ waitress harus hangat dan familiar dengan tamu    

 

  



 

 
 
 
 

3. Escourting and Sitting the guest 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus menarik kursi tamu dan 

mempersilahkan duduk 

   

2 Waiter/ waitress harus menwarkan penggunaan baby 

chair untuk anak balita. 

   

3 Waiter/ waitress harus menawarkan bantuan pada tamu 

yang membawa barang 

   

4 Waiter/ waitress harus menawarkan bantuan pada tamu 

yang menggunakan jas 

   

 

 

4. Pouring Ice Water 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus berdiri disamping kanan tamu    

2 Waiter/ waitress harus menuang air es ke dalam gelas 

tamu 

   

3 Waiter/ waitress harus membuka napkin    

4 Waiter/ waitress harus meletakkan napkin dipangkuan 

tamu 

   

  



 

 
 
 
 

5. Presenting the menu/ taking order 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress  harus mengambil daftar menu dari 

station 

   

2 Waiter/ waitress harus memastikan menu dalam keadaan 

bersih dan baik 

   

3 Waiter/ waitress harus memberikan menu pada tamu    

4 Waiter/ waitress harus menawarkan menu dari harga yang 

paling mahal 

   

 

6. Presenting the wine list 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus menawarkan minuman spesial    

2 Waiter/ waitress  harus mempersiapkan captain order dan 

pena 

   

3 Waiter/ waitress harus menulis semua orderan pada 

captain order  dan mengulanginya 

   

4 Waiter/ waitress harus memberitahu semua informasi 

yang dijual 

   

 

 

 



 

 
 
 
 

 

 

 

 

7. Adjusment 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus mengganti peralatan yang tidak 

dipakai 

   

2 Waiter/ waitress harus mempersiapkan steak knife untuk 

hidangan steak 

   

3 Waiter/ waitress harus mempersiapkan soup spoon  untuk 

hidangan soup 

   

4 Waiter/ waitress harus mempersiapkan tea spoon  untuk 

hidangan dessert 

   

 

8. Serving Bread and Butter 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress Menaruh BNB plate ( bread and butter 

plate ) dan diatasnya  butter sprider 

   

2 Waiter/waitress Meletakkan roti dan mentega dari    



 

 
 
 
 

sebelah kiri tamu dan mempersilahkan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. Serving the food 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus mengecek makanan yang akan 

disajikan 

   

2 Waiter/ waitress harus menyajikan makanan dari sebelah 

kanan tamu 

   

3 Waiter/ waitress  harus memperhatikan tata letak 

makanan dan memastikan garnish  pada posisi yang tepat 

   

4 Waiter/ waitress  harus menyebut nama makanan ketika 

disajikan pada tamu 

   

 

10. Clear up 



 

 
 
 
 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus berdiri disebelah kiri tamu    

2 Waiter/ waitress  harus  mengambil piring dan gelas yang 

kotor 

   

3 Waiter/ waitress tidak boleh menumpuk piring kotor 

terlalu tinggi 

   

4 Waiter/ waitress harus menumpuk piring sesuai dengan 

jenisnya. 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

11. Crumbing down 

No Dekripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus berdiri disebelah kiri tamu    

2 Waiter/ waitress harus menggunakan alas piring kecil 

dengan lap meja 

   

3 Waiter/ waitress harus selalu mengucapkan permsi 

kepada tamu 

   



 

 
 
 
 

4 Waiter/ waitress harus memastikan meja dalam keadaan 

bersih 

   

 

12. Presenting cofee or tea 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress harus menawarkan dessert pada tamu    

2 Waiter/ waitress harus meletakkan toothpick  diatas meja 

tamu 

   

3 Waiter/ waitress  harus menyiapkan peralatan yang 

dibutuhkan untuk hidangan dessert 

   

4 Waiter/ waitress  harus memastikan meja dalam keadaan 

siap untuk menyajikan dessert 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 

13. Presenting the bill 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress   harus memeriksa bill dengan captain 

order 

   

2 Waiter/ waitress harus menggunakan cover bill dan 

menyiapkan pena 

   

3 Waiter/ waitress harus menanyakan kepada tamu 

mengenai makanan yang telah disajikan 

   

4 Waiter/ waitress  harus memberikan dan memberitahu  

brosur special promo, event atau discount  yang sedang 

berlaku 

   

 

 

14. Table setting 

No Deskripsi S CS KS 

1 Waiter/ waitress   harus mengambil tray yang sudah 

diisi cutleries 

   

2 Waiter/ waitress    mendusting meja sampai kondisi 

bersih 

   

3 Waiter/ waitress   harus menata cutleries diatas meja 

sesuai ketentuan hotel 

   



 

 
 
 
 

4 Waiter/ waitress    harus merapikan kursi kembali    
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