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ABSTRAK

Norfadila, 2014: Penerapan Standar Pelayanan Oleh Pramusaji Restoran
Anai di Hotel Rocky Plaza Padang.

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti terhadap pramusaji yang
masih kurang baik dalam penerapan standar pelayanan di Restoran Anai Hotel
Rocky Plaza Padang. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan penerapan
standar pelayanan oleh pramusaji di Restoran Anai Hotel Rocky Plaza Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Penelitian ini dilaksanakan di Hotel Rocky Plaza Padang yang
beralamat di JI. Permindo No. 40 Padang, Sumatera Barat. Sumber data adalah
pramusaji, Supervisor restaurant dan tamu di Hotel Rocky Plaza Padang. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Selanjutnya data dianalisis dengan teknik analisis data model Miles dan
Huberman dengan melakukan tiga tahapan yaitu: reduksi data, display data, dan
penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara umum penerapan SOP oleh
pramusaji di Restoran Anai Hotel Rocky Plaza Padang sudah baik. Namun hasil
penelitian menemukan bahwa indikator: a) greeting the guest, dari 7 pramusaji
terdapat 5 pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP, b) escorting and sitting
the guest, dari 7 pramusaji terdapat 2 pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP,
¢) unfolding guest napkin, dari 7 pramusaji terdapat 1 pramusaji melakukan
pelayanan sesuai SOP, d) pouring ice water, dari 7 pramusaji terdapat semua
pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP, e) presenting the menu or taking
order, dari 7 pramusaji terdapat semua pramusaji melakukan pelayanan sesuai
SOP f) serving bread and butter, dari 7 pramusaji terdapat 1 pramusaji
melakukan pelayanan sesuai SOP, g) adjustment, dari 7 pramusaji terdapat semua
pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP, h) serving the food, dari 7 pramusaji
terdapat semua pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP , i) clear up, dari 7
pramusaji terdapat semua pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP, j)
presenting coffee or tea, dari 7 pramusaji terdapat semua pramusaji melakukan
pelayanan sesuai SOP, k) presenting the bill, dari 7 pramusaji terdapat 3
pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP, dan I) bid farewell, dari 7 pramusaji
terdapat 2 pramusaji melakukan pelayanan sesuai SOP. Berdasarkan temuan dapat
disimpulkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi tidak terlaksananya SOP
dikarenakan masih adanya pramusaji kurang menguasai SOP yang ada,
pegawasan supervisor yang masih kurang detail terhadap pekerjaan pramusaji,
dan jumlah pramusaji yang minim, sehingga pada saat tamu ramai, pramusaji
tidak memberikan pelayanan secara maksimal dan profesional.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia pariwisata dewasa ini sedang mendapat
perhatian dan sorotan yang sangat meningkat terutama di kota Padang.
Kota ini merupakan kota kaya akan keindahan alamnya yang memiliki
pantai dan gunung-gunung yang menakjubkan seperti Pantai Padang,
Pasir Jambak, Pantai Air Manis, Museum Adityawarman, Bukit Padang
dan Jembatan Siti Nurbaya yang banyak diminati oleh wisatawan baik
domestik maupun mancanegara untuk melakukan pariwisatanya. Dengan
demikian, maka wisatawan memerlukan berbagai kemudahan seperti sarana
pengangkutan, tempat makan dan minum, serta tempat menginap bila
perjalanan makan waktu lebih dari 24 jam. Maka dimunculkanlah berbagai
jenis angkutan, rumah makan, biro perjalanan, penginapan, dan sarana
lainnya. Meningkatnya jumlah usaha akomodasi di kota Padang ini
dikarenakan kota Padang memiliki objek wisata yang menarik bagi para
wisatawan. Oleh karena itu Pemerintah daerah kota Padang mendorong
pengusaha untuk berinvestasi di bidang jasa perhotelan.

Industri jasa perhotelan merupakan salah satu bisnis industri
pariwisata yang sangat komplek dengan bermacam ragam variasi disiplin
ilmu dan dinamika lingkungan pekerjaannya. Menurut SK menteri
perhubungan No. PM10/PW301/PHb77 dan SK Menparpostel No.

94/1987 “Hotel adalah salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan



sebagian atau seluruh bangunan untuk memberikan jasa pelayanan,
penginapan, makan dan minum serta lainnya bagi umum dan dikelola
secara komersil”.

Hotel Rocky Plaza Padang merupakan salah satu hotel berbintang
empat (****) yang berada di kota Padang Sumatera Barat yang memiliki
171 jumlah kamar dan dilengkapi dengan fasilitas penunjang seperti,
meeting room, anai restaurant, swimming pool, laundry and dry cleaning
service, nuansa lounge, business center, guest praying room atau mushola,
24 hour operator service, wireless internet acces, all major credit card
accepted, dan juga parking lot. Hotel Rocky Plaza Padang terletak sangat
strategis antara lain dekat dengan Pasar Raya, tempat wisata, dan pusat
perbelanjaan seperti Plaza Andalas, Sari Anggrek, Gramedia, Damar
Plaza, dan satu bangunan dengan Suzuya. Selain tempat wisata dan pusat
perbelanjaan Rocky Plaza Hotel Padang juga terjangkau oleh transportasi
umum dan dari Bandara Internasional Minangkabau sekitar 30 menit.

Hotel Rocky Plaza Padang mempunyai tujuh departemen yaitu
Food and Beverage Department, Housekeeping Department, Front Office
Department, Accounting Department, Engeneering Department, Sales and
Marketing Department, dan Human Resources Department, yang mana
setiap departemen mempunyai tanggung jawab yang berbeda-beda dan
sama-sama memberikan kepuasan kepada tamu yang menginap. Dari

departemen di atas salah satu yang bertanggung jawab atas makanan dan



minuman di Hotel Rocky Plaza Padang vyaitu food and beverage
department.

Food and beverage department adalah salah satu bagian yang
sangat penting di hotel yang bertanggung jawab atas makanan dan
minuman.

Menurut Soekresno dan Pendit (1998: 4):

“food and beverage department adalah bagian dari hotel yang

mengurus dan bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan

makanan dan minuman serta kebutuhan lain yang terkait, dari para
tamu yang tinggal di hotel maupun diluar hotel tersebut dan
dikelola secara komersial serta profesional”.

Menurut Soekresno dan Pendit (1998: 10) “food and beverage
department di hotel terbagi atas enam ruang lingkup pekerjaan yaitu: 1)
Restoran, 2) Room Service, 3) Banquet, 4) Bar, 5) Stewarding (seksi
peralatan), 6) Dapur”. Semua ruang lingkup pekerjaan diatas saling
berhubungan antara satu dengan yang lain dan sama bertujuan untuk
memuaskan tamu dalam pelayanan seperti restoran.

Restoran adalah sebagai salah satu ruangan yang menyediakan
pelayanan makanan dan minuman yang ada di hotel. Menurut Marsum
(1991: 7) “Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasi
secara komersial, yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada
semua tamunya baik berupa makanan maupun minuman”. Restoran di
hotel merupakan restoran untuk para tamu, baik yang menginap di hotel

maupun dari luar hotel tersebut. Karena restoran merupakan salah satu

sumber pendapatan terbesar dari sektor penjualan setelah penjualan kamar,



diupayakan agar pelayanan dan suasana di restoran mampu menciptakan
suasana yang diinginkan tamu, yaitu suasana relaks disertai dengan
pelayanan yang prima.

Restoran Anai merupakan salah satu bagian dari food and beverage
department yang menyediakan pelayanan makanan dan minuman bagi
tamu yang menginap maupun dari luar Hotel Rocky Plaza Padang,
Restoran ini adalah Restoran yang berjenis coffee shop yang di buka untuk
breakfast mulai dari jam 05.00 wib sampai jam 10.00 wib, untuk lunch di
buka dari jam 11.00 wib sampai jam 14.00 wib, dan dinner di buka dari
jam 18.00 wib sampai jam 21.00 wib. Setiap hari Restoran ini di buka
mulai pukul 05.00 wib sampai pukul 23.00 wib dan terletak dilantai dua
yang berkapasitas lebih kurang 200 orang, pramusaji Restoran Anai
sebanyak tujuh orang, restoran ini menyediakan masakan Indonesia dan
masakan Internasional.

Restoran saat ini juga diharuskan untuk mengelola sumber daya
yang dimiliki dengan baik, mengingat sumber-sumber yang dimiliki juga
bersifat terbatas, sehingga setiap restoran dituntut untuk mampu
memberdayakan dan juga mengoptimalkan penggunaan sumber dayanya
dengan baik, supaya dapat mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan. Salah satu sumber daya manusia yang ada di restoran adalah

pramusaji.



Menurut Marsum (1991: 90):
“Pramusaji adalah karyawan atau karyawati di dalam sebuah
restoran yang bertugas menunggu tamu-tamu, membuat tamu-tamu
merasa mendapat sambutan dengan baik dan nyaman, mengambil
pesanan makanan dan minuman serta menyajikannya, juga
membersihkan restoran dan lingkungannya serta mempersiapkan
meja makan (table setting) untuk tamu berikutnya”.

Pramusaji restoran juga mempunyai tugas melayani kebutuhan
makanan dan minuman bagi para pelanggan hotel secara profesional,
seperti menyambut tamu dan membantu tamu duduk, mengambil pesanan
tamu, menjual makanan dan minuman, menyajikan makanan dan
minuman, menunjukkan restaurant guest bill atau bon pembayaran,
menerima pembayaran dari tamu, mengucapkan terima kasih kepada tamu
yang telah selesai makan dan meninggalkan restoran, membersihkan meja
dan reetting meja seperti semula.

Saat ini pramusaji yang profesional sangat penting seiring dengan
banyaknya persaingan. Seorang pramusaji dalam restoran harus
melaksanakan tugasnya dengan baik, sehingga dalam melayani para
pelanggan dapat melakukan pelayanan yang prima. Salah satu cara dalam
meningkatkan pelayanan yang baik adalah dengan menerapkan Standar
Operasional Prosedur (SOP) pada setiap unit kerjanya dalam rangka
mencapai tingkat efisiensi dan efektifitas yang maksimal untuk
menunaikan tugas dalam organisasi, dan lebih khusus lagi adalah untuk
melayani para pelanggan. Menurut Stoner (1990: 116) “Standar

Operasional Prosedur (SOP) adalah suatu kebijakan dilaksanakan melalui

garis pedoman yang lebih terinci atau suatu prosedur memberikan



seperangkat petunjuk terinci untuk melaksanakan urutan tindakan yang
sering atau biasa terjadi”.

Pramusaji tanpa melaksanakan SOP yang benar akan menjadi
kacau. Seorang petugas pramusaji merupakan hal yang bersifat individual,
karena setiap pramusaji mempunyai tingkat kemampuan dan pengetahuan
yang berbeda-beda dalam mengerjakan tugasnya. Hal lain yang lebih
penting dari pemakaian SOP adalah untuk menghindari ketidakpatuhan
yang dilakukan oleh karyawan disetiap unitnya. Pembuatan dan
pemakaian SOP bagi perusahaan sangat penting dan perlu dievaluasi dari
periode ke periode berikutnya untuk peningkatan kinerja karyawan.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa SOP
merupakan gambaran langkah-langkah kerja (sistem, mekanisme dan tata
kerja internal) yang diperlukan dalam pelaksanaan suatu tugas untuk
mencapai tujuan perusahaan. Dengan demikian penerapan SOP perlu di
patuhi dalam melaksanakan pekerjaan demi tercapainya tujuan
perusahaan.

Hasil yang dicapai oleh restoran dari pada sebuah hotel akan
tergantung pada tenaga kerja yang dimiliki. Berdasarkan undang-undang
ketenagakerjaan pasal 1 ayat 2 tentang tenaga kerja menjelaskan bahwa
tenaga kerja adalah orang yang mampu melakukan pekerjaan guna
menghasilkan barang atau jasa baik untuk memenuhi kebutuhan sendiri
maupun untuk masyarakat. Semakin baik kinerja yang ditunjukan oleh

tenaga kerja, akan semakin baik hasil yang diperoleh oleh bagian restoran.



Berdasarkan Pengalaman Lapangan Industri yang penulis lakukan
pada bulan Agustus sampai Desember 2013, penulis mengamati pada
Restoran Anai ditemukan beberapa masalah  dalam melaksanakan
pelayanan makanan dan minuman yang belum sesuai dengan SOP yang
ditetapkan hotel. Hal ini terlihat pada menyambut tamu, pada saat tamu
masuk pramusaji tidak memperhatikan tamu dan berkumpul sesama
pramusaji sambil bercerita, tidak mengantarkan tamu ketempat duduknya,
tamu dengan sendiri pergi ketempat duduknya dan memanggil pramusaji
untuk memesan makanan atau minuman serta tidak membukakan napkin
untuk tamu, sehingga tamu merasa tidak dihargai. Di samping itu
pramusaji tidak memberikan roti dan mentega sebagai makanan
pendamping kepada tamu yang datang, sehingga tamu memintanya dan
mengeluh karena menunggu pesanan terlalu lama.

Berdasarkan pokok permasalahan di atas, maka penulis tertarik
untuk meneliti tentang penerapan SOP pelayanan makanan dan minuman
di Anai Restoran, untuk itu penulis memberi judul penelitian ini adalah
“Penerapan Standar Pelayanan Oleh Pramusaji Restoran Anai di
Hotel Rocky Plaza Padang”.

. Fokus Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan
sebelumnya maka penelitian ini akan di fokuskan pada “penerapan standar
pelayanan oleh pramusaji Restoran Anai di Hotel Rocky Plaza Padang

yang meliputi greeting the guest, escorting and sitting the guest, unfolding



guest napkin, pouring ice water, presenting the menu or taking order,
serving bread and butter, adjustment, serving the food, clear up,
presenting coffee or tea, presenting the bill, dan bid farewell”.
. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan fokus masalah, maka perumusan
masalah pada penelitian ini yaitu “bagaimana penerapan standar pelayanan
oleh pramusaji Restoran Anai di Hotel Rocky Plaza Padang yang meliputi
a) greeting the guest, b) escorting and sitting the guest, ¢) unfolding guest
napkin, d) pouring ice water, e) presenting the menu or taking order, f)
serving bread and butter, g) adjustment, h) serving the food , i) clear up,
J) presenting coffee or tea, k) presenting the bill, dan I) bid farewell?”.
. Tujuan Penelitian

Penelitian ini  mempunyai tujuan yang televan dengan
permasalahannya, adapun tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah
Mendeskripsikan penerapan standar pelayanan oleh pramusaji Restoran
Anai di Hotel Rocky Plaza Padang yang meliputi greeting the guest,
escorting and sitting the guest, unfolding guest napkin, pouring ice water,
presenting the menu or taking order, serving bread and butter, adjustment,
serving the food, clear up, presenting coffee or tea, presenting the bill, dan

bid farewell”.



E. Manfaat Penelitian

1.

Penelitian ini di harapkan berguna sebagai masukkan bagi:

Perusahaan

Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi pihak
Restoran Anai di Hotel Rocky Plaza Padang khususnya internal
perusahaan, bahwa penerapan pelayanan makanan dan minuman yang
sesuai dengan SOP oleh pramusaji sangatlah penting untuk
tercapainya tujuan yang diinginkan.
Bagi Jurusan Kesejahteraan Keluarga Universitas Negeri Padang

Menambah dan memperkaya penelitian di Universitas Negeri
Padang, khususnya pada Jurusan Kesejahteraan Keluarga Program
Studi Manajemen Perhotelan tentang penerapan pelayanan makanan
dan minuman oleh pramusaji.
Peneliti berikutnya

Sebagai bahan pedoman, bahan perbandingan, penambahan
ilmu pengetahuan ataupun studi kepustakaan untuk melakukan
penelitian selanjutnya.
Penulis

Meningkatkan ilmu pengetahuan yang telah dimiliki penulis di
bangku kuliah dan sebagai syarat untuk menyelesaikan Diploma

Empat Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang.



BAB Il
KAJIAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Penerapan Standar Operasional Prosedur
Menurut kamus besar Bahasa Indonesia “penerapan adalah
perbuatan menerapkan”. Standart Operating Prosedure (SOP) merupakan
suatu prosedur atau pedoman yang harus diikuti oleh organisasi untuk
mencapai tujuan yang telah direncanakan. Menurut Stoner (1990: 116)
“Standart Operating Prosedure (SOP) adalah suatu kebijakan
dilaksanakan melalui garis pedoman yang lebih terinci atau suatu prosedur
memberikan seperangkat petunjuk terinci untuk melaksanakan urutan
tindakan yang sering atau biasa terjadi”.
Sejalan dengan pendapat Rudi (2013: 3):
“SOP pada dasarnya adalah pedoman yang berisi prosedur-
prosedur operasional standar yang ada di dalam suatu organisasi
yang digunakan untuk memastikan bahwa setiap keputusan,
langkah, atau tindakan, dan penggunaan fasilitas pemprosesan yang
dilaksanakan oleh orang-orang di dalam suatu organisasi, telah
berjalan secara efektif, konsisten, standar, dan sistematis”.
Sedangkan menurut Crisyanti (dalam Jalaludin 2012: 4) “SOP
merupakan gambaran langkah-langkah kerja (sistem, mekanisme dan tata
kerja internal) yang diperlukan dalam pelaksanaan suatu tugas untuk
mencapai tujuan instansi pemerintah.

Tujuan adanya SOP agar dapat dipahami oleh semua anggota

organisasi atau perusahaan tersebut. Seperti yang telah dijelaskan Rudi

10
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(2013: 307) “Sejak awal telah dinyatakan bahwa penyusunan SOP bukan

pekerjaan sederhana, terutama apabila harapan mendukung kegiatan dan

kontrol intern organisasi ingin diwujudkan”.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa penerapan SOP

merupakan suatu standar atau pedoman tertulis yang akan dipraktekkan

dalam pelayanan makanan dan minuman agar dapat mendorong dan

menggerakkan suatu kelompok kerja untuk mencapai tujuan yang telah

direncanakan organisasi.

a. Peran dan Manfaat Menerapkan SOP Bagi Organisasi

Secara umum dapat dikatakan bahwa, sebagai sebuah

pedoman, SOP berperan dalam memberikan acuan terkait dengan

kegiatan-kegiatan yang dijalankan dalam organisasi agar berjalan

efektif, sehingga membantu organisasi untuk mencapai tujuannya,

baik yang bersifat jangka pendek atau jangka panjang.

Menurut Rudi (2013: 106) peran dan manfaat SOP sebagai

pedoman di dalam suatu organisasi adalah sebagai berikut:

1)

2)
3)

4)

5)

6)

Menjadi pedoman kebijakan yang merupakan dasar bagi seluruh
kegiatan organisasi, secara operasional maupun administratif
(pedoman kebijakan).

Menjadi pedoman kegiatan-kegiatan organisasi, baik secara
operasional maupun administratif (pedoman kegiatan).

Menjadi pedoman untuk memvalidasi langkah-langkah kegiatan
dalam organisasi (pedoman birokrasi).

Menjadi pedoman terkait penggunaan formulir, dokumen, blanko,
dan laporan yang digunakan dalam kegiatan-kegiatan organisasi
(pedoman administrasi).

Menjadi pedoman penilaian efektifitas kegiatan organisasi
(pedoman evaluasi kinerja).

Menjadi pedoman mengintegrasikan kegiatan-kegiatan organisasi,
untuk membantu mencapai tujuan organisasi (pedoman integrasi).
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Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa SOP
mempunyai manfaat untuk menjadi pedoman kebijakan, pedoman
kegiatan, pedoman birokrasi, pedoman administrasi, pedoman
evaluasi kinerja, dan pedoman integrasi bagi organisasi.

SOP Pelayanan Makanan Dan Minuman
SOP merupakan suatu Kketetapan yang terstandar untuk

mempertahankan kualitas dan hasil pekerjaan. Dampak SOP dalam

restoran merupkan suatu hal yang sangat penting agar dapat

memudahkan suatu pekerjaan yang dilakukan karyawan.
Menurut Ardjuno (2008: 45) teknik pelayanan dan prosedur

melayani tamu di restoran terbagi atas sebelas prosedur yaitu:
“1) Menyambut dan membantu tamu duduk (greeting and
sitting the guest), 2) Membuka serbet makan tamu (unfolding
guest napkin), 3) Memberikan menu list/ taking order
(handing the menu list), 4) Menuangkan ice water (pouring ice
water), 5) Menyajikan roti (serving bread), 6) Menyesuaikan
alat makan (adjustment), 7) Menyajikan makanan (serving the
meal), 8) Membersihkan remah roti (crumbing down), 9)
Mengangkat piring kotor dari atas meja tamu (clearing the
table), 10) Mengucapkan terima kasih kepada tamu
(expressing gratitude), dan 11) Membersihkan dan menata
ulang meja tamu (resetting the table)”.

1) Menyambut dan membantu tamu duduk (greeting and sitting the
guest)
a) Sambut dan ucapkan salam sesuai waktu.
b) Tanyakan jumlah meja yang diinginkan.

¢) Bimbing tamu ke meja yang diinginkan.

d) Berjalan di depan tamu.



2)

3)

e)

f)
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Menarik kursi ke arah belakang atau membuka kursi ke arah
samping sesuai posisi tamu.
Mempersilakan tamu duduk (ladies first) sambil menggeser

kursi maju seperti semula.

Membuka serbet makan tamu (unfolding guest napkin)

a)

b)

d)

e)

Angkat guest napkin dari sebelah kanan atau kiri tamu dengan
tangan kanan, kemudian sedikit menjauh dari hadapan tamu.
Buka guest napkin dan lipat dengan kedua belah tangan
membentuk segi tiga.

Dekatkan guest napkin yang sudah dibentuk ke pangkuan tamu
dengan mengucapkan ungkapan maaf (excuse me)

Pada saat mengerjakan jangan sampai ketiak dan siku tangan
menganggu wajah tamu.

Gunakan posisi yang terbaik.

Memberikan menu list/ taking order (handing the menu list)

a)
b)

c)

d)

Ambil menu list dari side stand.

Membawa menu list tidak dibenarkan dengan cara ditenteng.
Membawa menu list dengan cara didekap seperti membawa
buku.

Berikan menu list dalam keadaan terbuka mulai dari appetizer,
dilakukan dari sebelah kanan tamu.

Jumlah menu list yang diberikan minimal 2 buah untuk meja

dengan tamu 4 orang.



4)

5)
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f) Mencatat semua pesanan tamu.

g) Mengulangi pesanan tamu yang dicatat.

h) Menyerahkan kepada bagian yang terkait.

Menuangkan ice water (pouring ice water)

a) Water pitcher dipegang dengan tangan kanan.

b) Tangan Kkiri memegang service napkin yang sudah dilipat rapi
untuk mengelap tetesan air pada bibir water pitcher.

c) Tuangkan air es dari sebelah kanan tamu (ladies first) tiga
perempat gelas, tanpa mengangkat gelas dari atas meja.

d) Selanjutnya, lakukan pada gelas tamu yang lainnya dengan
bergerak searah jarum jam.

Menyajikan roti (serving bread)

a) Bawa bread basket berisi roti beserta clamp dari side stand.

b) Pegang bagian bawah bread basket yang berisi roti dengan
tangan Kiri.

c) Tangan kanan yang memegang clamp yang terletak di atas
bread basket.

d) Berdiri di sebelah kiri tamu dan tawarkan pilihan roti yang
diinginkan (jika ada).

e) Sajikan roti dengan menggunakan clamp dari sebelah kiri tamu
dengan posisi bread basket sedikit di atas B&B plate yang

sudah tersedia (ladies first).



6)

7)

f)
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Lakukan pada tamu yang lain dengan bergerak berlawanan

jarum jam.

Menyesuaikan alat makan (adjustment)

a)

b)

d)

Peralatan makan yang akan digunakan untuk adjustment di
siapkan di atas baki kecil atau dessert plate yang sudah dialasi
service napkin.

Menambahkan alat makan jika terdapat kekurangan peralatan
pada set up yang sudah ada.

Mengurangi peralatan yang sudah ditata karena peralatan
makan tersebut tidak digunakan.

Mengganti alat makan yang sudah ada pada set up jika alat
tidak sesuai dengan makanan yang dipesan oleh tamu.

Makanan disajikan setelah semua alat makan sudah lengkap

dan sesuai dengan makanan yang dihidangkan.

Menyajikan makanan (serving the meal)

a)

b)

Yang harus diingat oleh setiap pramusaji pada saat menyajikan
makanan kepada tamu, hindari jangan sampai lengan tangan
atau siku menyilang di hadapan wajah tamu.

Semua jenis makanan yang disajikan dengan cara ready on the
plate mulai dari makanan appetizer, soup, main course, hingga
dessert disajikan dari sebelah kanan tamu.

Penyajian roti dan salad sebagai pengiring spaghetti dilakukan

dari sebelah kiri tamu.



8)

9)
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Membersihkan remabh roti (crumbing down)

a) Crumbing down adalah menurunkan atau membersihkan remah
roti yang tercecer di atas meja tamu yang ditampung pada
dessert plate. Crumbing down dilakukan setelah tamu selesai
makan main course sebelum makan dessert disajikan.

b) Tangan kiri membawa dessert plate dengan posisi agak rendah
dari pinggir meja untuk menampung remah roti, sedangkan
tangan kanan memegang service napkin yang sudah dilipat rapi.
Remah roti diturunkan dari atas meja dengan cara
menyapukannya ke arah dessert plate yang berada di tangan
Kiri.

c) Crumbing down dilakukan dari sebelah Kiri tamu dan bergerak
berlawanan arah jarum jam.

Mengangkat piring kotor dari atas meja tamu (clearing the table)

a) Semua peralatan makan (piring, sendok, garpu) yang kotor
setelah digunakan oleh tamu harus segera diangkat dari atas
meja tamu, jangan dibiarkan terlalu lama di atas meja karena
tamu akan merasa risih melihatnya.

b) Semua peralatan yang sudah kotor mulai dari appetizer, soup,
main course, dan dessert diangkat dari sebelah kanan tamu dan
bergerak searah jarum jam.

c) B&B plate diangkat dari sebelah kiri tamu dan bisa diangkat

bersamaan dengan dinner plate untuk main course atau



17

tersendiri. Dalam hal ini, seorang pramusaji dituntut betul-betul

memiliki keterampilan yang prima atau terlatih dengan baik.

10) Mengucapkan terima kasih kepada tamu (expressing gratitude)

11)

a)

b)

d)

Setelah tamu membayar bill-nya, jangan biarkan tamu
meninggalkan tempat dengan sendirinya.

Usahakan dengan segera membantu tamu yang akan
meninggalkan meja dengan menggeser kursi tempat duduknya.
Ketika tamu meninggalkan tempat, jangan lupa mengucapkan
salam dan terima kasih atas kedatangannya dan semoga
kembali lagi.

Dengan demikian tamu akan mempunyai kesan baik atas

pelayanan yang telah diberikan.

Membersihkan dan menata ulang meja tamu (resetting the table)

Jika restoran dalam keadaan sibuk, seorang pramusaji harus segera

membersihkan meja dan menata ulang sesuai standar yang telah

ditetapkan oleh manajemen. Dengan penataan ulang yang cepat,

pelanggan yang baru datang akan segera bisa disambut dan

dipersilakan ke tempat duduknya. Dengan demikian, pelanggan

tidak terlalu lama menunggu.
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Tabel 1. Standar Pelayanan Makanan dan Minuman Restoran Anai
Hotel Rocky Plaza Padang

Tugas

Standar Pelayanan

Greeting the guest

Tamu memasuki restoran disambut
dengan ramah oleh Captain atau
pramusaji.

Escorting and Sitting the
guest

Tamu diantar pada meja yang telah
dipesan atau disukai, atau sama sekali
belum memesan tempat kemudian
membantu menarik Kkursi ketika akan
duduk.

Unfolding guest napkin

Napkin dilipat dengan bentuk segitiga.
Dekatkan guest napkin yang sudah
dibentuk ke pangkuan tamu dengan
mengucapkan ungkapan maaf (excuse
me).

Pouring ice water

Pramusaji menuangkan air es ke water
goblet dari sebelah kanan tamu
(tergantung permintaan tamu), Water
pitcher dipegang dengan tangan kanan.
Tangan Kkiri diletakkan di belakang
punggung tamu. Lakukan pada gelas
tamu yang lainnya dengan bergerak
searah jarum jam.

Presenting the menu/taking
order

Captain atau pramusaji memberikan
menu dari sisi kiri tamu, sambil
membantu tamu jika mengalami
kesulitan  terhadap menu  yang
ditawarkan. Sambil menawarkan menu
captain/ pramusaji mencatat pesanan
tamu (take order) dan selanjutnya
order diserahkan pada bagian terkait.

Serving bread and butter

Roti dan mentega dibawa dengan
bread basket. Sajikan roti dengan
menggunakan clamp dari sebelah Kiri
tamu. Lakukan pada tamu yang lain
dengan bergerak berlawanan jarum
jam.

Adjustment

Menambah atau mengganti peralatan
makan dan disesuikan dengan menu
yang dipesan oleh tamu.
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Tabel 1. Sambungan

No

Tugas

Standar Pelayanan

Serving the food

Semua jenis makanan yang disajikan
dengan cara ready on the plate dari
sebelah kanan tamu.

Clear up

Semua peralatan yang sudah kotor
diangkat dari sebelah kanan tamu dan
bergerak searah jarum jam.

10

Presenting coffee or tea

Setelah selesai tamu menyantap
dessert captain atau  pramusaji
menawarkan tea or coffee.

11

Presenting the bill

Sebelum memberikan bill captain atau
pramusaji menanyakan komentar tamu
mengenai pelayanan, citarasa hidangan
dan minuman sebagai tolak ukur
mengembangan dan perbaikan dimasa
depan yang disesuaikan dengan
keinginan ~ pelanggan.  Kemudian
captain atau pramusaji memberikan
tagihan (bill).

12

Bid Farewell

Selesai pembayaran captain atau
pramusaji siap membantu menarik
kursi pada saat tamu akan berdiri
sambil mengucapkan terimakasih.

Sumber : Restoran Anai Hotel Rocky Plaza Padang (2013)

2. Pramusaji

Pramusaji merupakan salah satu sumber daya manusia yang aktif

dalam sebuah restoran. Hal demikian sejalan dengan pendapat Marsum

(1991: 90) bahwa:

“pramusaji adalah karyawan atau karyawati di dalam sebuah
restoran yang bertugas menunggu tamu-tamu, membuat tamu-tamu
merasa mendapat sambutan dengan baik dan nyaman, mengambil
pesanan makanan dan minuman serta menyajikannya, juga
membersihkan restoran dan lingkungannya serta mempersiapkan
meja makan (table setting) untuk tamu berikutnya”.

Sedangkan menurut pendapat Soekresno dan Pendit (1998: 1)

“pramusaji adalah karyawan restoran hotel yang mempunyai tugas dan
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tanggung jawab melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi para

pelanggan hotel secara profesional. Begitu juga menurut kamus bahasa

Indonesia “pramusaji adalah orang yang melayani pesanan makanan dan

minuman sesuai dengan permintaan.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pramusaji

adalah salah satu karyawan restoran yang mempunyai tugas dan tanggung

jawab atas seluruh pelayanan makanan dan minuman bagi tamu yang

datang dan dilayani secara profesional.

a. Syarat-syarat Pramusaji Hotel

Menurut pendapat Soekresno dan Pendit (1998: 2) syarat-

syarat menjadi pramusaji di hotel sebagai berikut:

1)

2)

Syarat fisik, yaitu: a) sehat jasmani seperti pendengaran normal,
gigi dan kuku terawat baik, tidak mengidap penyakit menular, b)
berpenampilan rapi seperti badan tegap, tidak bungkuk, dan tidak
loyo, berpakaian rapi dan selalu memakai uniform (seragam)
kerja, selalu mengenakan atribut yang telah ditetapkan
manajemen, mengenakan sepatu warna gelap dan selalu tersemir
mengkilap, tidak memakai perhiasan yang berlebihan, khusus
wanita, make-up disesuaikan dengan situasi dan kondisi
lingkungan, bebas bau mulut dan badan, tidak memelihara kumis
dan jenggot, untuk pria, rambut tidak gondrong, dan untuk wanita
yang berambut panjang, rambut terikat rapi ke belakang.

Syarat non-fisik, yaitu sehat rohani seperti tidak mengalami
gangguan atau kekacauan mental dan emosional, tidak stres dan
frustasi, mampu berkomunikasi dengan bahasa yang dimengerti
satu sama lain, bersikap ceria dan murah senyum, sabar, jujur, dan
berdisiplin dalam situasi dan kondisi apapun, tanggap, terampil,
dan cermat dalam bertindak, mudah bergaul, mampu dengan
cepat memahami maksud orang lain, berpengetahuan luas tentang
produk makanan dan minuman yang dijual, menguasai teknik
kerja sesuai petunjuk pelaksanaan yang telah ditetapkan
manajemen, memiliki sifat suka menolong, serta percaya diri dan
tidak sombong.
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b. Tugas dan Tanggung Jawab Pramusaji

Menurut pendapat Ardjuno (2008: 14) seorang pramusaji
memiliki tugas dan tanggung jawab dari satu operasional ke
operasional yang lainnya tergantung pada kebijakan dan standar
pelayanan yang dilaksanakan disuatu restoran, seperti mempersiapkan
restoran, menyambut tamu dan membantu tamu duduk, mengambil
pesanan tamu, menjual makanan dan minuman, menyajikan makanan
dan wine, menunjukkan restaurant guest bill atau bon pembayaran,
menerima pembayaran dari tamu, mengucapkan terima kasih kepada
tamu yang telah selesai makan dan meninggalkan restoran,
membersihkan meja dan resetting meja seperti semula. Sedangkan
tanggung jawab pramusaji yaitu menjaga penampilan diri (personal
grooming), berkelakuan baik (deportment), tulus hati (honesty), tepat
waktu (punctuality), setia (loyalty), terampil dalam bekerja secara tim
(ability to work within a team), bersikap dan berpikiran yang positif
(positive attitude).

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa menjadi
seorang pramusaji harus memenuhi syarat sehat rohani, sehat jasmani
dan berpenampilan rapi, seorang pramusaji mempunyai tugas dan
tanggung jawab yang sangat berat, guna memberi kepusan dan

kenyamanan tamu yang datang.
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3. Restoran

Kata restoran berasal dari kata “restaurer” yang berarti to restore
atau restorasi yang pengertiannya dalam bahasa Indonesia adalah
memperbaiki atau memulihkan, yakni memulihkan kondisi seseorang dari
suatu kondisi yang kurang baik untuk kembali kepada kondisi sebelumnya.
Dengan demikian, restoran merupakan suatu tempat yang menyediakan
makanan dan minuman untuk dikonsumsi oleh tamu, sebagai kebutuhan
yang sangat mendasar akan makan dan minum dalam rangka memulihkan
kembali kondisinya yang telah berkurang setelah melakukan suatu
kegiatan sehigga bisa kembali kepada stamina yang semula.

Menurut Ditjen. Par. 1990/1991 (dalam Ardjuno 2008: 1):

“restoran adalah salah satu jenis usaha pangan yang bertempat di

sebagian atau seluruh bangunan yang permanen, dilengkapi dengan

peralatan penyimpanan, penyajian, dan penjualan makanan dan
minuman bagi umum di tempat usahanya dan memenuhi ketentuan
persyaratan yang ditetapkan dalam keputusan”.

Sedangkan menurut Marsum (1991: 7) “Restoran adalah suatu
tempat atau bangunan yang diorganisasi secara komersial, yang
menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua tamunya baik
berupa makanan maupun minuman”. Sejalan dengan pendapat Soekresno
(2001: 16) “restoran adalah suatu usaha komersial yang menyediakan jasa
pelayanan makan dan minum bagi umum dan dikelola secara profesional”.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa restoran adalah suatu

bangunan permanen yang menyediakan tempat pelayanan makanan dan

minuman yang profesional serta dikelola secara komersial.
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Menurut pendapat Soekresno (2001: 17) dilihat dari pengelolaan

dan sistem penyajian, restoran dapat di klasifikasikan menjadi tiga yaitu:

“1) Restoran formal, 2) Restoran informal, dan 3) Specialties restaurant”.

a.

Restoran formal

Restoran formal adalah industri jasa pelayanan makanan dan
minuman yang dikelola secara komersial dan profesional dengan
pelayanan yang eksklusif. Ciri-ciri restoran formal, yaitu penerimaan
pelanggan dengan sistem pemesanan tempat terlebih dahulu, para
pelanggan terikat dengan menggunakan pakaian formal, menu pilihan
yang disediakan adalah menu klasik/ menu eropa populer, sistem
penyajian yang dipakai adalah Russian Service/ French Service atau
modifikasi dari kedua table service tersebut, disediakan ruangan
cocktail selain ruangan jamuan makan digunakan sebagai tempat
untuk minum yang beralkohol sebelum santap makan, dibuka untuk
pelayanan makan malam atau makan siang, tetapi tidak menyediakan
untuk makan pagi, menyediakan berbagai merek minuman bar secara
lengkap khususnya wine dan champagne dari berbagai negara
penghasil wine di dunia, menyediakan hiburan musik hidup dan
tempat untuk melantai dengan suasana romantis dan eksklusif, harga
makanan dan minuman relatif tinggi dibanding dengan harga makanan
dan minuman di restoran informal, penataan bangku dan Kkursi

memiliki area service yang lebih luas untuk dapat dilewati gueridon,
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dan tenaga relatif banyak dengan standar kebutuhan satu pramusaji
untuk melayani 4-8 pelanggan.
Restoran informal

Restoran informal adalah industri jasa pelayanan makanan dan
minuman yang dikelola secara komersial dan profesional dengan lebih
mengutamakan kecepatan pelayanan, kepraktisan dan percepatan
frekuensi yang silih berganti pelanggan. Ciri-ciri restoran informal,
yaitu harga makanan dan minuman relatif murah, penerimaan
pelanggan tanpa sistem pemesanan tempat, para pelanggan yang
datang tidak terikat untuk mengenakan pakaian formal, sistem
penyajian makanan dan minuman yang dipakai american service atau
ready plate bahkan self service ataupun counter service, tidak
menyediakan hiburan musik hidup, penataan meja dan bangku cukup
rapat antara satu dengan yang lain, daftar menu oleh pramusaji tidak
dipresentasikan kepada tamu atau pelanggan namun dipampang di
counter atau langsung disetiap meja makan untuk mempercepat proses
pelayanan, menu yang disediakan sangat terbatas dan membatasi
menu-menu yang relatif cepat selesai dimasak, dan jumlah tenaga
service relatif sedikit dengan standar kebutuhan, 1 pramusaji untuk
melayani 12-16 pelanggan.
Specialties restaurant

Specialties restaurant adalah industri jasa pelayanan makanan

dan minuman yang dikelola secara komersial dan profesional dengan
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menyediakan makanan khas dan diikuti dengan sistem penyajian yang
khas dari suatu negara tertentu. Ciri-ciri specialties restaurant ,yaitu
menyediakan sistem pemesanan tempat, menyediakan menu khas
suatu negara tertentu, populer, dan disenangi banyak pelanggan secara
umum, sistem penyajian disesuaikan dengan budaya negara asal dan
dimodifikasi dengan budaya internasional, hanya dibuka untuk
menyediakan makan siang dan makan malam, menu ala carte
dipresentasikan oleh pramusaji ke pelanggan, biasanya menghadirkan
musik atau hiburan khas negara asal, harga makanan relatif tinggi
dibanding dengan restoran informal dan lebih rendah dibanding
dengan restoran formal, dan jumlah tenaga service sedang, dengan
standar kebutuhan 1 pramusaji untuk melayani 8-12 pelanggan.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan berdasarkan dari
pengelolaan dan sistem penyajian, restoran dapat di klasifikasikan
menjadi tiga yaitu restoran formal, restoran informal, dan Specialties
restaurant.

B. Kerangka Konseptual
Berdasarkan latar belakang masalah dan kajian teori yang telah
dikemukakan sebelumnya, bahwa pramusaji Restoran Anai melakukan
pelayanan makanan dan minuman harus berdasarkan dengan SOP yang
telah ditetapkan hotel. SOP pelayanan makanan dan minuman tersebut
meliputi greeting the guest, escorting and sitting the guest, unfolding guest

napkin, pouring ice water, serving bread and butter, presenting the menu
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or taking order, adjustment, serving the food, clear up, presenting coffee
or tea, presenting the bill, dan bid farewell. Dengan demikian maka dapat
dilihat dari bagaimana pramusaji melaksanakan tugasnya dengan SOP
yang telah ditetapkan oleh manajemen Hotel Rocky Plaza Padang.
Berdasarkan penjelasan tersebut, maka kerangka berpikir dari penelitian

ini dapat ditampilkan pada gambar 1 di bawah ini:
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C. Pertanyaan Penelitian
Adapun pertanyaan penelitian yang akan dideskripsikan dalam
penelitian ini yaitu “bagaimana penerapan SOP pelayanan makanan dan
minuman oleh pramusaji Anai Restoran di Rocky Plaza Hotel Padang
yang meliputi greeting the guest, escorting and sitting the guest, unfolding
guest napkin, pouring ice water, serving bread and butter, presenting the
menu or taking order, adjustment, serving the food, clear up, presenting

coffee or tea, presenting the bill, dan bid farewell?”.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang penerapan standar

pelayanan oleh pramusaji Restoran Anai di Hotel Rocky Plaza Padang,

secara umum pramusaji telah menerapkan SOP yang telah ditetapkan

oleh Restoran Anai Hotel Rocky Plaza Padang dengan baik, namun

secara indikator ditemukan kesimpulan sebagai berikut:

1.

Pada prosedur greeting the guest, dari 7 orang pramusaji terdapat 5
pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP yang telah di
tetapkan.

Pada prosedur escorting and sitting the guest, dari 7 orang
pramusaji terdapat 2 orang pramusaji melakukan pelayanan sesuai
dengan SOP yang telah di tetapkan.

Pada prosedur unfolding guest napkin, dari 7 orang pramusaji
terdapat 1 pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP
yang telah di tetapkan.

Pada prosedur pouring ice water, dari 7 orang pramusaji terdapat
semua pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP yang
telah di tetapkan.

Pada prosedur presenting the menu/taking order, dari 7 orang
pramusaji, terdapat semua pramusaji melakukan pelayanan sesuai

dengan SOP yang telah di tetapkan.
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10.

11.

12.
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Pada prosedur serving bread and butter, dari 7 orang pramusaji
terdapat 1 orang pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan
SOP yang telah di tetapkan.

Pada prosedur adjustment, dari 7 orang pramusaji terdapat 6 orang
pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP yang telah di
tetapkan.

Pada prosedur serving the food, dari 7 orang pramusaji terdapat
semua pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP yang
telah di tetapkan.

Pada prosedur clear up, dari 7 orang pramusaji terdapat semua
pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP yang telah di
tetapkan.

Pada prosedur presenting dessert, coffee or tea, dari 7 orang
pramusaji terdapat semua pramusaji melakukan pelayanan sesuai
dengan SOP yang telah di tetapkan.

Pada prosedur presenting the bill, dari 7 orang pramusaji terdapat 3
orang pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP yang
telah di tetapkan.

Pada prosedur bid farewell, dari 7 orang pramusaji terdapat 2 orang
pramusaji melakukan pelayanan sesuai dengan SOP yang telah di

tetapkan.



94

B. Saran

1. Bagi Perusahaan

2.

3.

4.

Diharapkan agar pihak manajemen lebih banyak lagi
memberikan pelatihan yang bermutu kepada pramusaji agar dapat
meningkatkan kinerja karyawan yang lebih baik dan SOP di
perjelas agar mudah dipahami.

Bagi Supervisor

Diharapkan agar melakukan pengawasan yang lebih detail
dari supervisor terhadap hasil kerja pramusaji yang disesuaikan
dengan SOP yang telah ditetapkan di Restoran Anai Hotel Rocky
Plaza Padang.

Bagi Pramusaji

Diharapkan agar bekerja sesuai dengan SOP yang ada,
supaya mendapatkan hasil yang memuaskan, pahami lagi semua
SOP yang ada terhadap bidang yang terkait, bekerja sama dengan
baik dan bertanggung jawab atas pekerjaan.

Bagi Jurusan Kesejahteraan Keluarga

Dihrapkan penelitian ini menjadi bahan untuk menambah
wawasan dan ilmu pengetahuan, serta menjadi informasi yang
memadai khususnya bagi pihak terkait dan menjadi bahan
pembelajaran serta lengkapi lagi fasilitas labor restoran agar

mahasiswa dapat melakukan praktek dengan baik.
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5. Bagi Peneliti Lain
Kepada peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih
lanjut disarankan agar dapat meneliti tentang motivasi kerja
pramusaji dan faktor-faktor yang menghambat terlaksananya SOP

serta penyelesaian masalah yang berkaitan dengan pelayanan.
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