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ABSTRACT

Siti Audilla Medra (2024), this research aims to improve the quality of
service for waiter/waiters at Pondok lkan Bakar Suri through off the job training
methods. This research has two main objectives: first, to understand the
implementation of off-the-job training for waiters in the restaurant. Second, to
evaluate whether the training can improve the quality of employee service.

The methodology used .is- qualitative, research with an action method
approach. Data was collected through observation, interviews and performance
evaluation. The research results show that training using off the job training
methods, especially through role play techniques, significantly improves service
quality. The application of service Standard Operating Procedures (SOP)
material introduced in the training has proven effective in increasing guest
satisfaction. In conclusion, well designed off the job training can be an effective
strategy in improving service performance in restaurants.

Keywords: Off The Job Training, Service Quality, Waiter or Waiters, Pondok
Ikan Bakar Suri, Action Method.
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ABSTRAK

Siti Audilla Medra (2024), Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan waiter/waiters di Pondok lkan Bakar Suri melalui metode
pelatihan off the job training. Penelitian ini memiliki dua tujuan utama: pertama,
untuk memahami pelaksanaan pelatihan off the job training untuk waiter/waiters
di restoran tersebut. Kedua, untuk mengevaluasi apakah pelatihan tersebut dapat

meningkatkan kualitas pelayanan karyawan.

Metodologi yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan
Tindakan. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara dan evaluasi Kinerja.
Hasil penelitian menunjukkan' bahwa pelatihan dengan metode off the job
training, khususnya melalui Teknik role play, secara signifikan meningkatkan
kualitas pelayanan. Penerapan materi Standar Operasional Prosedur (SOP)
pelayanan yang diperkenalkan dalam pelatihan terbukti efektif dalam
meningkatkan kepuasan tamu. Kesimpulannya, pelatihan off the job training yang
dirancang dengan baik dapat menjadi strategi yang efektif dalam meningkatkan

Kinerja pelayanan di restoran.

Kata Kunci: Pelatihan Off The Job Training, Kualitas Pelayanan, Waiter
atau Waiters, Pondok Ikan Bakar Suri, Metode Tindakan.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bukittinggi merupakan kota dengan julukan Kota Wisata di Indonesia
yang terletak di Provinsi Sumatera Barat. Topografi kota yang berbukit dan
berlembah dengan panorama alam yang elek serta dikelilingi oleh tiga gunung
diantaranya, Marapi, Singgalang dan sago seakan menjadi tonggak penyangga
untuk memperkokoh Bukittinggi. Inilah yang menyebabkan Bukittinggi disebut
juga sebagai “Kota Tri Arga”. Disamping itu Bukittinggi juga dilengkapi dengan
peninggalan sejarah yang dapat dikategorikan sebagai keajaiban seperti, Lobang

Jepang, Benteng For De Kock, Jam Gadang, dll.

Pariwisata menjadi salah satu sektor yang berperan penting dalam
mendukung pertumbuban ekonomi yang-bersumber dari penyediaan lapangan
kerja dan tingkat keuntungan yang dihasilkan relatif tinggi. Pemerintah terus
mengupayakan pengembangan dan perbaikan di sektor pariwisata sehingga
mampu menarik minat wisatawan untuk berkunjung dan menikmati objek wisata.
Saat ini Bukittinggi terdapat sebanyak 43 hotel baik berbintang maupun melati,
ditambah 11 homestay atau wisma . Bukittinggi juga menjadi tempat yang sangat
tepat untuk para pemburu kuliner. Di kota ini banyak menyajikan kuliner atau
makanan otentik khas Sumatera Barat. Wisata jenis ini memiliki potensi untuk

menjadi salah satu daya tarik wisata.



Perkembangan wisata kuliner akhir-akhir ini memberikan dampak yang
berarti bagi industri makanan yang berskala kecil maupun besar. Banyaknya
restoran yang muncul, maka setiap restoran harus memiliki keunggulan kompetitif

seperti produk yang dijual, profesionalitas dan konsistensi dalam pelayalanan.

Pondok Ikan Bakar Suri merupakan salah satu restoran wisata kuliner yang
ada di Bukittinggi. Berlokasi di JL. Soekarno Hatta Manggis Ganting, Kec.
Mandiangin Koto Selayan, Kota Bukittinggi, Sumatera Barat, 26117. Restoran ini
merupakan rumah makan yang menu spesifiknya adalah ikan bakar. Ikan
bakarnya sendiri berbeda penyajiannya dengan ikan bakar pada umumnya karena
disajikan dengan disiram-kuah diatasnya. Kuah“itu sendiri bermula dari masakan
khas Sumatera Barat yang identik dengan santan yang dipadukan dengan bumbu-
bumbu dasar seperti cabe, bawang merah, bawang putih, kunyit, jahe, dan
lengkuas. Rasanya sendiri cenderung pedas dari cabenya dan sedikit manis dari
ikannya serta gurih dari kuah santan yang membuat rasanya menjadi lebih nikmat.
Maka dari itu terbentuklah ide atau kreasi yang memadukan ikan bakar tersebut
dengan kuah santan. Untuk nama suri itu sendiri diambil dari singkatan daerah di

Solok Selatan yaitu Surian, karena pemiliknya sendiri berasal dari daerah tersebut.

Kualitas pelayanan adalah faktor penting yang harus diperhatikan untuk
menarik minat pelanggan dalam industri makanan. Dengan persaingan yang
semakin senit, setiap restoran berusaha keras untuk menarik lebih banyak
pelanggan. Di Pondok lkan Bakar Suri, kualitas pelayanan belum mencapai

tingkat optimal, disebabkan oleh keterbatasan kemampuan dan kecepatan



karyawan dalam melayani serta kurangnya keramahan mereka terhadap

pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis peneliti dilihat dari Google Review pada tahun
2020 dapat disimpulkan bahwa terdapat adanya keluhan pelanggan terkait dengan
pelayanannya yang kurang cepat dan karyawan yang tidak dapat memenuhi
permintaan pelanggan. Selanjutnya berdasarkan hasil analisis peneliti dilihat dari
Google Review menyatakan bahwa Pondok Ikan Bakar Suri memiliki khas yaitu
ikan bakar yang selalu dicari saat berkunjung ke Bukittinggi dan memiliki rasa

yang lezat.

Berdasarkan hasil observasi di lapangan dan hasil ulasan google yang telah
peneliti dapat, terlihat bahwa di Pondok lkan Bakar Suri terdapat beberapa
kekurangan dalam kualitas pelayanan seperti yang terlihat pada gambar di bawah
ini:

Gambar 1.1

Adanya keluhan pelanggan mengenai pelayanan karyawan di Pondok Ikan Bakar
Suri

Azhimi Yasmin

Pelayanan sangat kurang memuaskan untuk
pembelian take away

Diterjemmahkan oleh Google - Lihat versi asli (Melayu)

= th

Sumber : Google Review, 2020.

Pada gambar diatas, permasalahan yang ditemukan yaitu adanya keluhan
pelanggan terkait ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

oleh karyawan di Pondok Ikan Bakar Suri.



Gambar 1.2

Adanya permasalahn mengenai ketidak mampuan karyawan dalam melayani
setiap pesanan pelanggan

& o andre fajar

ahun lalu

Sangat tidak reccomended. Saya pesan 4 ikan
bakar untuk buka puasa jam 5 sore. Tidak
dilayani, tidak dk gubris. Akhirnya hanya
mendapat 2 ikan setelah menunggu 1.5 jam.
Rasanya pun biasa. Tidak worth it.

o 0

Sumber : Google Review, 2020.

Pada gambar diatas, permasalahan yang ditemukan yaitu adanya keluhan
pelanggan mengenai ketidak mampuan karyawan-dalam melayani setiap pesanan

pelanggan dan kurang cepatnya dalam melayani pelanggan.

Selanjutnya berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian . dengan judul “Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Waiter/Waiters Dengan Metode Pelatihan Off The Job Training Di Pondok Ikan

Bakar Suri”.
1.2 ldentifikasi Masalah

Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah diberikan oleh peneliti,

masalah yang dapat diidentifikasi dalam penelitian ini adalah:

1) Kurangnya kecepatan karyawan dalam menanggapi setiap permintaan
pelanggan.
2) Keterlambatan karyawan dalam menyajikan makanan kepada pelanggan.

3) Kurangnya keramahan karyawan terhadap pelanggan.



4) Penampilan karyawan yang kurang memadai saat melayani pelanggan.

1.3 Batasan Masalah

Agar pembahasan masalah dalam penelitian ini lebih sistematis dan terarah
maka peneliti membatasi masalah untuk melihat apakah kualitas pelayanan akan
meningkat setelah melakukan metode pelatihan off the job training (role playing)

terhadap karyawan di Pondok Ikan Bakar Suri.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka rumusan masalah penelitian ini

sebagai berikut :

1) Bagaimana melaksanakan pelatihan off--the job training untuk
waiter/waiters di Pondok lkan Bakar Suri?
2) Apakah dengan: 'melakukan pelatihanoff the job training dapat

meningkatkan kualitas pelayanan karyawan?

1.5 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah :

1) Untuk mengetahui bagaimana melakukan pelatihan off the job training
untuk waiter/waiters di Pondok Ikan Bakar Suri.
2) Untuk mengetahui apakah pelatihan off the job training dapat

meningkatnya kualitas pelayanan karyawan.



1.6 Manfaat Penelitian

1)

2)

3)

Berdasarkan tujuan penelitian diatas maka manfaat penelitian ini adalah :

Manfaat Teoritis, Penelitian ini bagi peneliti adalah diharapkan dapat
memperluas pengetahuan dan penerapan dalam pengembangan kualitas
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga
diharapkan dapat membantu peneliti dalam meningkatkan kualitas
pelayanan di Pondok Ikan Bakar Suri melalui metode pelatihan off the job
training. Selain itu, diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi untuk
penelitian selanjutnya-yang berkaitan dengan perilaku konsumen.

Manfaat Praktis,Dengan adanya penelitian’ ini hasilnya dapat digunakan
oleh berbagai pihak sebagai referensi untuk pengembangan usaha, evaluasi
keputusan dan perbaikan layanan. Dengan demikian, penelitian ini
diharapkan dapat: memberikan dampak‘ positif bagi pelanggan dan
mendukung peningkatan kinerja usaha secara keseluruhan.

Manfaat Umum, Dengan adanya penelitian ini hasilnya dapat menambah
dan memperkaya pengetahuan tentang kualitas pelayanan, serta menjadi
acuan bagi masyarakat dalam memahami dan meningkatkan standar

pelayanan di berbagai sektor.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1 Kerangka Teoritis

2.1.1 Pengertian Standar Operasional Prosedur

Menurut Suryoko (2018) menjelaskan Standar Operasional Prosedur
(SOP) merupakan panduan yang digunakan untuk memastikan Kkegiatan
operasional organisasi atau perusahaan berjalan dengan lancar. Sedangkan
menurut Budihardjo (2014) menyatakan bahwa ‘“Standar Operasional Prosedur
(SOP) adalah suatu perangkat lunak pengatur; yang mengatur tahapan suatu
proses kerja atau prosedur kerja tertentu.”
Indikator pokok dalam standar operational procedure

Menurut Santosa (2014) terdapat indikator pokok dalam SOP vyaitu:
efisiensi, konsisten, minimalisasi kesalahan, penyelesaian masalah, perlindungan
tenaga Kkerja, peta kerja dan batasan pertahanan.

a. Efisiensi, dapat diartikan sebagai kegiatan yang berhubungan dengan
ketepatan. Pada pelaksanaannya, aktivitas kerja diharapkan dapat lebih
cepat, tepat, cermat dan sesuai dengan tujuan perusahaan serta target yang
dituju oleh perusahaan. Dengan prosedur yang terstandar dengan baik,
karyawan dapat meningkatkan efisiensi dan efektifitas pekerjaannya karena
adanya proses pembelajaran yang secara terus menenrus selama pelaksanaan

pekerjaan.



Konsistensi, dapat diartikan sebagai ketetapan atau konstan. Keadaan yang
konstan atau hal-hal yang tidak berubah dapat memudahkan dalam
pengukuran untung dan rugi dalam sebuah perusahaan. Kedisiplinan yang
tinggi sangat dibutunkan agar konsistensi dapat tercapai. SOP akan
berdampak positif apabila diterapkan dengan benar secara konsisten dan
terus menerus.

Minimalisasi Kesalahan, sebagai panduan dalam menjalankan kegiatan
pekerja dalam perusahaan, SOP berperan sebagai kompas agar kegiatan
yang dilakukan berjalan secara sistematis. SOP diharapkan dapat
mengurangi berbagai-macam kesalahan atau error pada setiap ranah kerja
yang dapat berakibat fatal dan merugikan perusahaan. SOP pada dasarnya
berarti suatu cara untuk menghindari permasalahan pada pelaksanaan
tugas/pekerjaan pada suatu organisasi.

. Penyelesaian Masalah, SOP dapat :membantu perusahaan dalam
penyelesaian masalah atas konflik antar pekerja yang mungkin timbul
selama melakukan aktivitas kerja dalam perusahaan.

Perlindungan Tenaga Kerja, merupakan langkah atau tahapan yang memuat
segala tata cara untuk melindungi unit kerja serta karyawan dari kesalahan
yang bersumber dari administrasi atau faktor lainnya yang dapat berdampak
buruk bagi organisasi.

Peta Kerja, adalah pola dimana semua kegiatan tersusun secara sistematis
dan dapat memperjelas alur kerja masing-masing pegawai sehingga menjadi

lebih fokus dan tidak meluas kemana-mana.



g. Batas Pertahanan, SOP diibaratkan sebagai benteng pertahanan yang kuat

karena segala aktivitas perusahaan sudah tercantum dengan jelas dalam

prosedur.

2.1.2 Standar Operasional Prosedur Food and Beverage Service

Pelayanan adalah upaya maksimal yang diberikan oleh petugas pelayanan

dari sebuah perusahaan industri untuk memenuhi harapan dan kebutuhan

pelanggan sehingga tercapai kepuasan, menurut Umar et al (2016).

Menurut Arthur (2016) Prosedur pelayanan waiter/waiters di restoran:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Menyambut dengan cara memberi salam sesuai dengan waktu serta
menanyakan kabar dari tamu yang akandatang ke restoran.

Mengantarkan tamu menuju tempat duduk yang diinginkan dan membantu
menarik kursi ketika tamu akan duduk.

Menyerahkan daftar menu dari sebelah kanan tamu dengan tamu wanita
terlebih dahulu.

Sambil memberikan waktu kepada tamu dalam menentukan makanan serta
minuman yang akan dipesan, waiter/waiters menyiapkan captain order,
dalam hal ini waiter/waiters dapat melakukan taking order untuk
mengetahui jenis minuman yang akan dipesan terlebih dahulu sebelum
tamu menentukan pilihan makanan yang akan mereka pesan.

Mencatat pesanan tamu pada captain order yang dibuat rangkap tiga yang
mana setiap lembarnya diberikan kepada kasir, bar dan kitchen.

Mengulang kembali pesanan untuk menghindari kesalahan.

Membawa captain order ke bar dan kitchen.
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7) Sambil menunggu pesanan tamu siap dihidangkan, waiter/waiters
melakukan set up cutleries pada meja tamu.

8) Menyajikan makanan yang telah dipesan sesuai dengan urutan makanan
dari sebelah kanan tamu.

9) Menanyakan kepada tamu apakah mereka sudah selesai menyantap
makanan dan minuman sehingga waiter/waiters dapat mengangkat piring
dan gelas kotor (clear up all restaurant equipment on the table).

10) Melakukan crumbing down serta mengangkat salt &papper.

11) Menyerahkan bill, sambil menanyakan kepada tamu tentang rasa dari
makanan dan minuman yang telah ‘mereka nikmati serta menanyakan

sesuatu yang dikeluhkan.

2.1.3 Kualitas

Kualitas adalah mutu dari suatu produk atau jasa yang memberikan tingkat
kepuasan tertentu kepada penggunanya'baik sifatnya pasti atau bersifat persepsi

dari pengguna.

Menurut Keller (2016) “Kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk
atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu
kebutuhan”. Yamit (2017) menjelaskan bahwa “Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan

yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk,

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
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Raspati (2019). Dalam ISO 8402 (Quality Vocabulary), kualitas didefinisikan
sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk yang menunjang kemampuan
untuk memuaskan kebutuhan yang dispesifikasikan atau ditetapkan. Kualitas
sering kali diartikan sebagai kepuasan pelanggan atau konormasi terhadap

kebutuhan atau persyaratan.

Menurut peneliti kualitas adalah ukuran yang dijadikan konsumen sebagai
alat untuk menggunakan produk atau jasa tersebut. Mutu dari produk atau jasa
tersebut akan menjadi pertimbangan konsumen dalam memenuhi kebutuhan,

keinginan dan harapan para konsumen:

Ada tiga langkah:yang dapat diambil perusahaan jasa untuk meningkatkan

kendali kualitas jasa yaitu :

1) Berinvestasi dalam prosedur ketenagakerjaan dan pelatihan yang baik,
merekrut karyawan yang tepat dan memberikan pelatihan yang bagus,
karyawan yang terlatih dengan baik memiliki enam karakteristik yaitu:

a. Kompetensi : memiliki keahlian dan pengetahuan yang diperlukan.

b. Kesopanan : ramah, sopan dan menghargai orang lain.

c. Kredibilitas : dapat dipercaya.

d. Keandalan : melaksanakan pelayanan secara konsisten dan akurat.

e. Responsibilitas : merespon permintaan dan masalah pelanggan
dengan cepat.

f. Komunikasi : berusaha memahami pelanggan dan berkomunikasi

dengan jelas.
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2) Menstandarisasikan proses kinerja jasa diseluruh organisasi.
3) Mengamati kepuasan pelanggan, menerapkan sistem saran dan keluhan,

survey pelanggan dan berbelanja perbandingan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas yaitu :

1. Manusia

Peranan manusia atau karyawan yang bertugas dalam perusahaan akan
sangat mempengaruhi secara langsung terhadap baik buruknya mutu dari jasa
suatu perusahaan, maka aspek manusia perlu mendapat perhatian yang cukup
seperti mengadakan pelatihan, pemberian’motivasi, pemberian jamsostek,

kesejahteraan dan lain-lain.

2. Manajemen

Pemimpin harus :melakukan koordinasi yang baik antara function group
dengan bagian-bagian lainnya dalamperusahaan tersebut. Dengan adanya
koordinasi tersebut maka dapat tercapai suasana kerja yang baik dan harmonis,

serta menghindarkan adanya kekacauan dalam pekerjaan.

3. Uang

Perusahaan harus menyediakan uang yang cukup untuk mempertahankan

atau meningkatkan mutu produknya.
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4. Bahan Baku

Bahan baku merupakan salah satu faktor yang sangat penting dan akan

mempengaruhi mutu suatu produk yang dihasilkan suatu perusahaan.

5. Mesin dan Peralatan

Mesin serta peralatan yang digunakan dalam proses produksi akan

mempengaruhi terhadap mutu produk yang dihasilkan perusahaan.

Jika kualitas yang dihasilkan superior dan pangsa pasar yang dimiliki besar, maka

profitabilitas nya terjamin. Manfaat superior meliputi :

1) Loyalitas pelanggan yang besar.

2) Pangsa pasar lebih besar.

3) Harga saham yang lebih tinggi.

4) Harga jual produk/.jasa lebih tinggi.

5) Produktivitas yang lebih besar-

2.1.4 Pelayanan

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan suatu pihak
kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat
pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan satu
produk fisik. Menurut Moenir (2015), “Pelayanan adalah proses pemenuhan
kebutuhan aktivitas orang lain”. Menurut Riyanto (2018), “ pelayanan merupakan
salah satu bentuk kegiatan atau aktifitas yang diberikan oleh satu pihak atau lebih

kepada pihak lain yang memiliki hubungan dengan tujuan untuk dapat
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memberikan kepuasan kepada pihak kedua yang bersangkutan atas barang dan

jasa yang diberikan”.

Pengertian pelayanan Hastuti (2019), “Pelayanan adalah produk-produk
yang tidak kasat mata yang melibatkan usaha-usaha manusia menggunakan
peralatan”. Menurut Kasmir, (2017) mengartikan pelayanan sebagai tindakan atau
perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada

pelanggan atau sesame karyawan.

Menurut peneliti pelayanan adalah suatu kumpulan tindakan nyata untuk
memenuhi orang lain yang. melakukan kegiatan menguntungkan untuk suatu

kepuasan.

Faktor yang mempengaruhi pelayanan. Pelayanan yang diberikan oleh

manusia dipengaruhi oleh :

1) Kualitas tenaga kerja.

2) Jumlah tenaga kerja.

3) Motivasi karyawan.

4) Kepemimpinan.

5) Kesejahteraan karyawan.

6) Budaya organisasi.

Armaniah Et Al (2019) bahwa terdapat karakteristik layanan yaitu :

1) Intangibility (tidak berwujud) yaitu jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,

didengar atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi.
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2) Inseperability (tidak terpisahkan) vyaitu barang biasanya diproduksi
terlebih dahulu kemudian dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi
dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.

3) Variability yaitu layanan bersifat sangat heterogen yang artinya bentuk,
kualitas dan sejenisnya sangan beraneka ragam tergantung pada siapa ,
kapan dan dimana layanan tersebut dihasilkan.

4) Perishability (tidak tahan lama) yaitu layanan komoditas yang tidak tahan
lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di waktu mendatang,

dijual kembali atau dikembalikan.

2.1.5 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang
dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta Kketepatan penyampaiannya ~untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Menurut Kasmir (2017) kualitas pelayanan diidentifikasikan sebagai
tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. Atik (2018) Kualitas Pelayanan
merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan

kualitas pelayanan prima.

Menurut Arianto (2018) Kualitas Pelayanan dapat diartikian sebagai
berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu
untuk memenuhi harapan pelanggan. Menurut Muhtadi (2020) kualitas pelayanan

adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus



16

dikerjakan dengan baik. Untuk menyeimbangkan harapan konsumen, kualitas
layanan adalah memberikan layanan tanpa cacat yang diberikan oleh penyedia
layanan agar sesuai dengan keinginan pelanggan, serta ketepatan pengiriman,

Sembiring Dkk (2014).

Menurut peneliti menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu
keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia,
serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.

Dalam memberikan kualitas pelayanan perusahaan juga harus memiliki
prinsip untuk mewujudkannya, ada enam pokok prinsip pokok dalam Kualitas

Pelayanan menurut Tjiptono dan Chandra (2016), yaitu :

1) Kepemimpinan strategi kualitas perusahaan harus inisiatif dan komitmen
manajemen puncak.

2) Pendidikan semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai
karyawan operasinaol harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas.

3) Perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas yang
dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya.

4) Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi
manajemen untuk mengubah perilaku organisasional.

5) Komunikasi implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi
oleh proses komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan

oleh karyawan, pelanggan, dan stakeholders perusahaan lainnya.
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6) Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam

implementasi strategi kualitas.

Dapat disimpulkan prinsip — prisnsip yang harus diterapkan dalam

melakukan kualitas pelayanan :

1) Pendidikan.

2) Kepemimpinan strategi.

3) Perencanaan proses.

4) Review process.

5) Penghargaan.

6) Komunikasi implementasi.

7) Kualitas pelayanan pribadi.

8) Variasi model kualitas pelayanan.

9) Kenyamanan.

Menurut Fandy Tjiptono (2015), faktor penyebab buruknya kualitas

pelayanan yaitu :

1) Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan salah satu
karakteristik unis jasa atau layanan adalah tidak dapat dipisahkan.

2) Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan karyawan secara insentif
dalam penyampaian layanan dapat pula menimbulkan masalah kualitas
yaitu berupa tingginya variabilitas yang dihasilkan.

3) Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai karyawan front

line merupakan ujung tombak sistem penyampaian layanan.
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4) Gap komunikasi, bila terjadi gap komunikasi maka bisa timbul penilaian
atau persepsi negatif terhadap kualitas layanan.

5) Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama dalam hal
interaksi dengan penyedia layanan, tidak semua pelanggan bersedia
menerima layanan yang seragam, sering terjadi ada pelanggan yang
menginginkan atau bahkan menuntut layanan yang sifatnya personal dan
berbeda dengan pelanggan lain.

6) Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan bila terlampau
banyak layanan baru dan tambahan terhadap layanan yang sudah ada, hasil
yang didapatkan belum tentu optimal bahkan tidak tertutup kemungkinan
timbul masalah.— masalah seputar standar kualitas layanan.

7) Visi bisnis jangka pendek bisa merusak kualitas layanan yang sedang

dibentuk untuk jangka panjang.

Menurut Muhibudin /(2015) mengemukakan lima indikator Kualitas

Pelayanan yaitu :

1) Reliability yang ditandai dengan pemberian kualitas pelayanan yang tepat
dan benar.

2) Tangible yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya
lainnya.

3) Responsiveness ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan
cepat.

4) Assurance yaitu ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam

memberikan kualitas pelayanan.
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Empaty yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan

kebutuhan konsumen.

Menurut Dzikra (2020) menyatakan bahwa untuk mengukur persepsi atau

kualitas layanan yang meliputi lima dimensi, yaitu :

1)

2)

3)

4)

5)

Bukti fisik (tangible) yaitu wujud nyata secara fisik yang meliputi fasilitas,
peralatan, karyawan dan saran informasi atau komunikasi.

Keandalan (reliability) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

Daya tanggap (responsiveness) yaitu. keinginan para karyawan untuk
membantu - dan ““memberikan pelayanan<dengan tanggap dan peduli
terhadap keluhan atau harapan konsumen.

Jaminan (assurance) yaitu kompentensi yang sedemikian hingga
memberikan rasa @aman dari bahaya, resiko, atau keraguan dan kepastian
yang mencakup pengetahuan; kesopanan dan sikap dapat dipercaya yang
dimiliki karyawan.

Empati (empaty) yaitu kemampuan untuk memberikan perhatian yang
penuh kepada konsumen, kemudahan melakukan kontak, komunikasi yang

baik dan memahami kebutuhan secara individual.

Berdasarkan kelima indikator kualitas pelayanan tersebut, maka kepuasan

pelanggan dapat diukur, dapat dipahami dan dijadikan sebagai hasil yang baik

untuk kepentingan peningkatan kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada
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pelanggan, baik pelanggan yang baru pertama kali maupun pelanggan yang sudah

berulang — ulang menggunakan jasa tersebut.

2.1.6 Waiter/Waiters

Pramusaji dalam istilah disebut dengan waiter merupakan seseorang yang
bekerja untuk melayani para tamu yang datang ke restoran mulai saat pertama

databg sampai dengan tamu tersebut selesai makan.

Menurut Fifi (2022) Waiter/Waiters adalah seorang pelayan atau
pramusaji yang ada disetiap restoran yang mempunyai tugas dan tanggung jawab
melayani kebutuhan makanan dan minuman- secara professional bagi para
pelanggan restoran. Dengan berkomunikasi yang baik dengan para pelanggan,
seorang waiter dapat-mendeteksi keinginan dan kebutuhan para pelanggan dan
segera mewujudkannya. Oleh karena itu, pramusaji restoran dapat melayani

kebutuhan makanan dan minuman para tamu dengan baik dan memuaskan.

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa waiter adalah orang yang
sangat penting di suatu restoran dimana waiter memberikan pelayanan yang baik

untuk tamu yang datang ke restoran untuk memesan makanan dan minuman.

Tugas dan tanggung jawab waiter/waiters terdiri atas tiga tahap, yaitu :

a. Pre operating yaitu kegiatan yang dilakukan sebelum restoran dibuka,
mempersiapkan masing — masing bidang dan morning briefing
(pengarahan). Tugas — tugas yang dilaksanakan pada pre operating, antara

lain (Nursad, 2022) :



g.

21

Menyiapkan kelengkapan service equipment di side station
sebelum pelayanan atau pada saat pre service.

Menyiapkan table set up atau penataan meja pada saat pre service
ataupun pada saat pergantian tamu saat service.

Membersihkan peralatan restoran, seperti : glassware, chinaware,
silverware, cruets.

Menyiapkan daftar menu makanan dan minuman.

Menyiapkan buku order untuk pesanan.

Menukar linen kotor ke linen room.

Mengambil barang-barang keperluan pelayanan di gudang.

b. During Service (selama pelayanan) merupakan kegiatan yang dilakukan

selama restoran di buka dan melayani konsumen atau tamu yang datang.

Tugas dan tanggung jawab waiter/waiters, yaitu :

a.

Melakukan ‘greeting menyambut dan mengantar tamu ke tempat
duduk.

Membantu head waiter mempersilahkan tamu duduk dan
membantu membuka napkin.

Menghidangkan air dan bread rolls.

Taking order dan dibawa ke chasier untuk mendapatkan
persetujuan.

menyesuaikan table set up sesuai dengan pesanan menu dari host.
Menghidangkan makanan sesuai dengan giliran hidangan.

Melakukan crumbing down.
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h. Melakukan clear up mengambil peralatan yang sudah tidak dipakai
oleh host.

I. Menyerahkan bill kepada tamu.

J.  Mengantar tamu ke luar dari restoran.

k. Membersihkan meja dan side stasion.

c. After Operation (setelah pelayanan) merupakan kegiatan yang dilakukan
setiap jam pelayanan restoran selesai. Adapun tugas dan tanggung
jawabnya, yaitu :

a. Mengembalikan semua peralatan yang sudah selesai di pakai pada
kondisi semua bersih.

b. Merapikan ruangan restoran.

c. Menyiapkan dengan rapi kartu menu.

d. Menyimpan cruet dan sauce dengan rapi dalam side station.
2.1.7 Metode Pelatihan

Dalam upaya meningkatkan kinerja tersebut dibutuhkan karyawan yang
memiliki attitude, keterampilan dan kemampuan yang baik pula, salah satu
caranya dengan melakukan pelatihan pada karyawan suatu perusahaan. Pelatihan
merupakan suatu wadah untuk karyawan dalam mengembangkan keterampilannya
untuk mencapai target yang ingin dicapai. Menurut Widodo (2015) pelatihan
merupakan aktivitas individu dalam meningkatkan kemampuan dan pengetahuan

sehingga memiliki hasil kinerja yang professional di bidangnya.
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Menurut Kasmir (2016) pelatihan merupakan proses aktivitas membekali

pegawai dengan kompetensi, pengetahuan dan attitude.

Menurut Hamali (2016) “Pelatihan merupakan sebuah proses mengajarkan
pengetahuan dan keahlian tertentu secara sikap agar karyawan semakin terampil
dan mampu melaksanakan tanggung jawabnya dengan semakin baik, sesuai
dengan standar kerja. Pelatihan biasanya merujuk pada pengembangan

keterampilan bekerja uang dapat digunakan dengan segera”.

Menurut Sinambela (2016) “Pelatihan adalah proses yang sistematis
mengubah tingkah laku pegawai untuk mencapai tujuan organisasi yang berkaitan
dengan keahlian dan kemampuan pegawai untuk melaksanakan pekerjaan saat

bbb

ni”.

Menurut peneliti pelatihan adalah suatu proses untuk pegawai baru
ataupun yang sudah ada, guna menambah ~atau meningkatkan keahlian,
kemampuan dan pengetahuan kinerja karyawannya dalam pekerjaan yang akan

dijabat sekarang ataupun kedepannya.

Tujuan organisasi harus dilaksanakan dengan baik oleh seluruh
karyawannya. Jika karyawan kurang baik dalam pelaksanaan pekerjaan maka
perusahaan akan terus jalan ditempat dan akan gagal dalam melaksanakan tujuan
yang ingin dicapai. Untuk mencapai tujuan perusahaan, Kinerja karyawan harus

ditingkatkan dengan cara pelatihan kerja. Tujuan pelatihan meliputi :

a. Memperbaiki kinerja
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Karyawan-karyawan yang bekerja secara tidak memuaskan karena
kekurangan keterampilan merupakan calon utama pelatihan.

b. Memaksimalkan keahlian para karyawan sejalan dengan kemajuan
teknologi  Trainee (pelatih) memastikan bahwa karyawan dapat
mengaplikasikan teknologi baru secara efektif.

c. Mengurangi waktu pembelajaran bagi karyawan baru agar kompeten
dalam pekerjaan seorang karyawan baru sering tidak menguasai keahlian
dan kemampuan yang dibutuhkan untuk menjadi “job competent” yaitu
mampu mencapai output dan standar mutu yang diharapkan.

d. Membantu memecahkan masalah operasional
Manajer - harus™ mencapai tujuan mereka dengan kelangkaan dan
kelimpahan sumber daya seperti kelangkaan' sumber daya financial dan
sumber daya teknologi manusia dan kelimpahan masalah keuangan,
manusia dan teknologi.

e. Mempersiapkan karyawan untuk promosi
Salah satu cara untuk menarik, menahan dan memotivasi karyawan adalah
melalui program pengembangan karir yang sistematik. Pelatihan adalah

unsur kunci dalam sistem pengembangan karir.

Ada dua pihak yang memperoleh manfaat dari pelatihan yaitu :

a) Perusahaan
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Pelatihan yang dilakukan terhadap karyawan bermanfaat untuk
meningkatkan laba dan produktifitas perusahaan, untuk meningkatkan

pengetahuan tentang pekerjaan dan kemampuan pada semua tingkatan.

b) Individu karyawan

Manfaat yang diperoleh individu adalah meningkatkan percaya diri
dan keinginan untuk maju, memudahkan mendapatkan promosi dan
mutasi, meningkatkan tanggung jawab dan membantu dalam

menghadapi stress tekanan, frustasi dan konflik.

Beberapa manfaat nyata dari program pelatihan adalah :

Meningkatkan kuantitas dan kualitas produktivitas.

Mengurangi waktu belajar yang diperlukan- karyawan agar mencapai
standar-standar kinerja yang dapat diterima.

Menciptakan sikap, loyalitas dan kerjasama.yang lebih menguntungkan.
Memenuhi kebutuhan perencanaan sumber daya manusia.

Membantu karyawan dalam peningkatan dan pengembangan pribadi

mereka.

Pelatihan yang dibuat oleh suatu perusahaan pasti memiliki komponen,

diantaranya :

Tujuan dan sasaran pelatihan harus jelas dan dapat diukur.
Para pelatih harus ahlinya yang berkualifikasi memadai.

Materi pelatihan harus disesuaikan dengan tujuan yang hendak dicapai.
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e Metode pelatihan harus sesuai dengan kemampuan pekerja yang menjadi
peserta.

e Peserta pelatihan harus memenuhi persyaratan yang ditentukan.

Prinsip-prinsip pelatihan, yaitu :

1) Materi yang diberikan secara sistematis dan berdasarkan tahapan-tahapan.

2) Tahapan-tahapan tersebut harus disesuaikan dengan tujuan yang hendak
dicapail.

3) Pelatin harus mampu memotivasi dan menyebarkan respon yang
berhubungan dengan serangkaian materi pelajaran.

4) Adanya penguat guna membangkitkan respon yang positif dari peserta.

5) Menggunakan-konsep pembentukan perilaku.

Ada beberapa metode dalam tenaga kerja :

1) Metode On-The Job Training

Metode yang paling banyak digunakan perusahaan dalam melatih tenaga

kerjanya. Ada empat metode yang digunakan antara lain :

a) Rotasi pekerjaan

Pemindahan pekerjaan dari suatu pekerjaan ke pekerjaan lainnya dalam
organisasi, sehingga dapat menambah pengetahuan dan pengalaman tenaga

kerja.
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b) Penugasan yang direncanakan

Menugaskan tenaga kerja untuk mengembangkan kemampuan dan

pengalamannya tentang pekerjaan.

c) Pembimbingan

Pelatihan tenaga kerja langsung yang dilakukan oleh atasannya.

d) Pelatihan posisi

Tenaga kerja yang dilatih untuk dapat menduduki suatu posisi tertentu,
pelatinan ini biasanya -dilakukan kepada tenaga kerja yang mengalami

perpindahan pekerjaan.

2) Metode Off-The-Job Training

Pelatihan dilaksanakan dimana karyawan dalam keadaan tidak bekerja dengan
tujuan agar terpusat pada kegiatan pelatihan saja. Metode ini dapat dilakukan

dengan beberapa teknik antara lain :

a. Metode kuliah (Lecture), metode ini sama dengan perkuliahan yang
memakai teknik presentasi atau ceramah yang diberikan oleh penyedia
atau seorang tutor pada karyawan yang mengikuti pelatihan tersebut.
Dilanjutkan dengan komunikasi dua arah hal ini bertujuan untuk
memberikan pemahaman pengetahuan umun serta memberikan waktu

kepada peserta untuk ikut aktif dalam pelatihan tersebut.
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Metode presentasi dengan video, metode ini menggunakan media video,
atau televisi sebagai sarana presentasi tentang pengetahuan atau cara-cara
melakukan tugas yang sesuai pekerjaan.

Metode balai (Vestibule), metode ini dilakukan di tempat yang sesuai
dengan pekerjaan sesungguhnya dan dilengkapi dengan fasilitas peralatan
yang sama.

Metode bermain peran (Role Playing), metode ini memakai sistem
simulasi dimana semua peserta memerankan jabatan atau posisi tertentu
untuk bertindak dalam situasi yang khusus, bisa saja menjadi pelanggan,

karyawan dan juga menjadi manager.

Menurut Kaswan (2016) ada empat pelatihan yang berbeda yaitu :

Pelatihan induksi bertujuan mengenalkan organisasi kepada karyawanyang
baru diangkat, tujuannya memberikan informasi kepada karyawan.
Pelatihan pekerjaan tujuannya adalah memberikan informasi dan petunjuk
yang sesuai kepada karyawan sehingga memungkinkan mereka
melaksanakan pekerjaan secara sistematis, tepat, efisien dan akhirnya
percaya diri.

.Pelatihan untuk promosi yang tujuannya untuk memberi kesempatan pada
karyawan melakukan penyesuaian diri dengan tugas pekerjaan di level
lebih tinggi.

Pelatihan penyegaran adalah memperbaharui keterampilan professional,
informasi dan pengalaman seseorang yang menduduki posisi eksekutif

penting.
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e. Pelatihan untuk pengembangan managerial adalah diberikan kepada
manajer agar meningkatkan efisiensinya dan memungkinkan mereka

menerima posisi yang lebih tinggi.

Dimensi dan indikator pelatihan karyawan :

Menurut Khililah (2017) terdapat beberapa dimensi dalam proses pelatihan

dan pengembangan antara lain :

a. Pelatih

Pelatin adalah salah satu .sumber/ saya utama yang dapat menentukan

kesuksesan program pelatihan.

b. Peserta pelatihan

Para peserta pelatihan dituntut untuk siap dalam mengikuti pelatihan. Syarat
peserta dalam mengikuti pelatihan adalah mereka harus memiliki kemampuan

mental dan fisik.

c. Materi pelatihan

Materi pelatihan yang diberikan harus sesuai dengan persyaratan pekerjaan.

d. Media pelatihan

Media pelatihan harus dapat mendukung jalannya suatu kegiatan pelatihan.

e. Metode pelatihan
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Metode pelatihan yang ditetapkan harus sesuai dengan jenis materi pelatihan

dan kemampuan peserta pelatihan.

f. Evaluasi pelatihan

Tujuan evaluasi program pelatihan adalah untuk menguji apakah pelatihan
tersebut efektif didalam mencapai sasaran yang telah ditetapkan. Memastikan

keberhasilan pelatihan dapat dilakukan melalui evaluasi.

Menurut Kholilah (2017) terdapat empat dasar untuk mengukur

keberhasilan dari pelaksanaan pelatihan, yaitu :

1) Reaksi peserta

Merupakan tanggapan -~ peserta . akan= melaksanakan pelatihan saat
mengikutinya, dimana instruktur memberikan materi yang sesuai dengan

kebutuhan.

2) Hasil pembelajaran

Hasil pembelajaran diukur dalam aktivitas program pelatihan dan belum

dalam bekerja.

3) Perubahan perilaku
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Merupakan tingkat seberapa jauah perilaku peserta pada pekerjaan di

pengaruhi oleh program pelatihan yang diikuti.

4) Hasil nyata

Merupakan ukuran konkrit akan perbaikan hasil-hasil pekerjaan dari para

akademis yang menunjang tercapainya tujuan perusahaan.

2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu ini'menjadi salah'satu acuan penulis dalam melakukan

penelitian, sehingga penulis dapat memperkaya-teori yang digunakan dalam

mengkaji penelitian yang dilakukan.

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti - | Judul Metode Hasil Penelitian
Penelitian
Sri Pelatihan Kualitatif Hasil dari pelatihan
Sulartiningrum, | Peningkatan industry kreatif,
dkk (2018) Kualitas SDM Masyarakat
Bidang Pariwisata memiliki kemasan
di Desa Wisata produk yang
Cikolelet Serang bernilai jual untuk
Banten. promosi dan oleh-
oleh khas Desa
Cikolelet.
Efya  Jayanti | Pengaruh Layanan | Kuantitatif Hasil penelitian
(2018) Bimbingan menunjukkan rata-
Kelompok dengan rata kelompok
Teknik Role eksperimen sebesar
Playing Terhadap 12,74% sedangkan
Peningkatan rata-rata kelompok
Efikasi Diri kontrol sebesar
(Penelitian  Pada 1,26%. Hal ini
Siswa Kelas VIII dibuktikan dengan
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C SMP
Muhammadiyah
Kota Magelang)

adanya peningkatan
skor antara
kelompok
eksperimen dan
kelompok kontrol.
Hasil analisis
parametrik
menggunakan  uji
Mann Whitney
pada kelompok
eksperimen dengan
nilai  probabilitas
sig (2-tailed)
0,040< 0,05. Hasil
tersebut
menunjukkan
bahwa bimbingan
kelompok dengan
teknik role playing
mampu
meningkatkan
efikasi diri siswa
SMP

Muhammadiyah
Kota Magelang.
Widyawati Pengembangan Kualitatif Hasil penelitian ini
Yuni Astuti | Panduan Layanan menunjukkan
(2019) Kurikulum bahwa ada
Bimbingan kebutuhan dan
Peningkatan kepentingan peserta
Perilaku  Saling didik terhadap
Menghormati pengembangan
Dalam Keluarga perilaku saling
Dengan  Teknik menghormati dalam
Role Playing Bagi keluarga  menurut
Peserta Didik peserta didik, orang
Sekolah tua dan guru BK
Menengah berdasarkan kajian
Pertama (SMP) teoritik dan
empiris.
Ela  Fatiyatul | Pengaruh Teknik | Kuantitatif Hasil dari
Husniah (2020) | Role Play penelitian ini
Terhadap menunjukkan
Keterampilan bahwa teknik
Berbicara Siswa bermain peran

Kelas Dua Mts

penuh mempunyai
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Ma’arif NU Kota pengaruh yang

Malang signifikan  untuk
meningkatkan
kemnampuan
berbicara  peserta
didik.

Sumber: Google Schooler

2.3 Kerangka Konseptual

Gambar 2.1

Kerangka Konseptual

Setting Tindakan
1. Perencanaan
2. Tindakan

3. Pengamatan
4. refleksi

Pelatih Peserta Materi Media Metode Evaluasi

Sumber: Danim, 2017
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BAB Il1

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Menimbang masalah dan tujuan yang ingin dicapai, penelitian ini
tergolong sebagai penelitian kualitatif dengan pendekatan metode tindakan.
Menurut Sugiyono (2019), metode penelitian kualitatif sering disebut sebagai
metode penelitian naturalisme karena dilakukan dalam lingkungan yang alami

(natural setting).

Arifin, Zainal (2012), menyatakan bahwa penelitian tindakan adalah
metode yang digunakan-oleh suatu kelompok atau individu untuk mengorganisasi
suatu kondisi dengan tujuan mempelajari pengalaman mereka dan membuat
pengalaman tersebut dapat diakses oleh orang lain. Jadi peneliti akan melakukan

teknik metode Off The Job Training kepada karyawan Pondok Ikan Bakar Suri.

Pada metode Off The Job Training, pelatihan dilaksanakan di luar
lingkungan kerja sehari-hari. Metode ini biasanya mencakup pemberian ceramah
kepada karyawan yang mengikuti pelatihan. Setelah itu, sesi komunikasi dua arah
diadakan untuk memperdalam pemahaman tentang pengetahuan umum dan
memberi peluang kepada peserta untuk terlibat secara aktif dalam pelatihan
tersebut yang digunakan untuk pelatihan yang berlangsung di luar lingkungan
kerja. Ini serupa dengan menyampaikan ceramah kepada karyawan yang
mengikuti pelatihan tersebut. Pelatihan ini dilakukan dengan menggunakan dua

metode yaitu balai (Vestibule) yang dilakukan di tempat yang sesuai dengan
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pekerjaan sesungguhnya dan dilengkapi dengan fasilitas peralatan yang sama dan
metode bermain peran (Role Playing) dimana semua peserta memerankan jabatan

atau posisi tertentu untuk bertindak dalam situasi yang khusus.

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian

Tempat penelitian ini akan dilakukan di Pondok Ikan Bakar Suri yang
beralamat di JL. Soekarno Hatta, Manggis Gantiang, Kec. Mandiangin Koto
Selayan, Kota Bukittinggi, Sumatera Barat 26117. Waktu penelitian dilaksanakan

pada tanggal 04 April s/d Agustus 2024.

Tabel 3.1
Waktu Penelitian
No Kegiatan April | Mei Agustus
1 | Observasi
Awal

2 | Penyusunan
Proyek Akhir

3 | Bimbingan
Proyek Akhir

4 | Seminar
Proposal

5 | Pel;aksanaan
Penelitian

6 | Pengolahan
Data

7 | Seminar Hasil

8 | Komprehensif

Sumber: Peneliti, 2024
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3.3 Setting Tindakan

Model penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan model
spiral yang dikembangkan oleh Kemmis (2012), secara garis besar terdapat empat
tahapan yang lazim digunakan, yaitu : perencanaan (planning), tindakan (action),
pengamatan (observating) serta refleksi (reflecting). Didalam alur kegiatannya,

tahap pelaksanaan dan pengamatan dilakukan dengan jangka waktu bersamaan.

Langkah-langkah pada model spiral menurut Kemmis (2016) dapat

diuraikan sebagai berikut:

a. Perencanaan (planning)

Pelaksaaan tindakan adalah apa yang akan dilaksanakan oleh peneliti sebagai
perbaikan, peningkatan atau perubahan yang diinginkan. Tahap pertama dalam
tindakan pelatihan yang dilakukan, yaitu menentukan pelatih, menentukan
peserta, menentukan tempat- pelatihan, “menentukan jadwal pelatihan serta

merancang materi pelatihan.

b. Pelaksanaan (acting)

Pelaksanaan tindakan yaitu apa yang akan dilaksanakan oleh peneliti sebagai
upaya perbaikan, peningkatan atau perubahan yang diinginkan. Pelaksanaan
yang telah disusun, selanjutnya diujicoba secara sadar dan terkendali dalam
tahap pelaksanaan sesuai denga langkah yang telah dibuat sebelumnya, yaitu

langkah-langkah pemberian materi, metode pelatihan simulasi dan metode
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balai, dan mempratekkan karena peserta dapat menerapkan teori atau

informasi yang telah dipelajari dalam situasi nyata atau simulasi.

c. Pengamatan (observing)

Pengamatan merupakan seseorang yang mengamati atas hasil atau dampak
dari tindakan yang dilaksanakan. Observasi dapat dilakukan oleh pihak lain
yang telah diberi tugas oleh peneliti, yaitu observer.mengevaluasi apakah
sudah sesuai yang dilakukan apa belum peserta melakukan simulasi tahapan

melayani tamu sebagai waiter/waiters.

d. Refleksi (reflecting)

Refleksi yaitu mengkaji atau melihat dan mempertimbangkan hasil dan
dampak dari tindakan. Data-data yang sudah terkumpul pada saat observasi
dianalisis, dikaji dan diinterpretasi sehingga dapat dicari solusi yang lebih
efektif agar terjadi peningkatan, vyaitu =peneliti menilai Kinerja peserta
berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan dalam pelatihan, seperti
kemampuan berkomunikasi dengan pelanggan, menangani keluhan, atau
efisiensi dalam menyelesaikan pesanan. Tujuannya adalah mengukur sejauh
mana peserta telah menguasai keterampilan yang diajarkan dan bagaimana

mereka dapat menerapkannya di dunia nyata.
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3.4 Objek Penelitian

Menurut Sugiyono (2017), objek penelitian adalah atribut, sifat, atau nilai
dari orang, objek, atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu. Atribut ini
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dengan tujuan menarik kesimpulan dari

hasil penelitian tersebut. Objek penelitian ini adalah Pondok Ikan Bakar Suri.

3.5 Subjek Penelitian

Menurut Arikunto, Suharsimi (2016), subjek penelitian merujuk pada
objek, fenomena, atau individu yang menjadi sumber data untuk variabel
penelitian dan merupakan pusat perhatian dalam studi tersebut. Subjek dari

penelitian ini adalah 1 Owner, 1 kasir dan 3 Karyawan di Pondok Ikan Bakar Suri.

Tabel 3.2 Informan Penelitian

No | Nama Jabatan Jumlah
1. Zulmeddra, S.E Owner 1 orang
2. Yessy Kasir 1 orang
3. Erik, Faura, Edi Karyawan 3 orang

Jumlah 5 orang

Sumber : Dokumen Peneliti

3.6 Sumber Data

Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat memberikan informasi
terkait dengan penelitian. Dalam penelitian ini, data yang digunakan berasal dari

dua jenis sumber data:
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1) Data Primer

Menurut Sugiyono (2018), Data Primer adalah sumber data yang diperoleh
langsung dari pengumpul data. Data ini dikumpulkan oleh peneliti langsung
dari sumbernya atau tempat subjek penelitian dilakukan. Dalam penelitian,
data primer sering kali diperoleh melalui wawancara dengan informan yang

relevan dengan topik penelitian.

2) Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2018), Data Sekunder adalah informasi yang tidak
diperoleh langsung dari sumbernya, melainkan melalui perantara seperti
individu lain atau dokumen yang telah ada sebelumnya. Dalam penelitian ini,
data sekunder diperoleh dari jurnal dan artikel yang membahas mengenai

kualitas pelayanan.

3.7 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah penting dalam proses
mendapatkan informasi yang diperlukan untuk penelitian. Menurut Sugiyono
(2017), jika peneliti tidak memahami metode yang tepat untuk mengumpulkan
data, mereka mungkin tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar yang
ditetapkan. Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data mencakup observasi,

wawancara dan dokumentasi.
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1) Observasi

Observasi adalah salah satu metode yang digunakan untuk memahami
lingkungan sekitar kita, selain membaca Koran, mendengarkan radio dan

televise, serta berbicara dengan orang lain.

Menurut Sugiyono (2018), observasi merupakan teknik pengumpulan data
yang memiliki ciri khas yang membedakannya dari teknik pengumpulan data
lainnya. Dalam penelitian ini peneliti melakukan pengumpulan data dengan
cara turun langsung ke lokasi penelitian dan mengamati permasalahan yang

terjadi di lapangan.

2) Wawancara

Teknik wawancara adalah salah satu metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian tertentu. Menurut Sugiyono (2016) wawancara
digunakan untuk mengidentifikasi permasalahan yang perlu diteliti dan untuk
memperoleh informasi yang lebih mendalam dari responden mengenai topik
yang diteliti. Wawancara dilakukan bersama owner Pondok lkan Bakar Suri

dengan 3 orang karyawan.

3) Dokumentasi

Menurut Kriyantono (2020), metode dukumentasi dapat diterapkan dalam riset
kualitatif maupun kuantitatif. Metode ini berguna untuk menggali data masa

lampau secara sistematis dan objektif. Teknik-teknik yang sering digunakan
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dalam metode dokumentasi meliputi framing, semiotic, analisis wacana,

analisis isi kualitatif.

3.8 Instrumen Penelitian

Menurut Sugiyono (2016), dalam penelitian ini, peneliti sendiri berfungsi
sebagai instrumen penelitian. Artinya, peneliti bertindak sebagai alat untuk
merekam dan mengumpulkan informasi selama proses penelitian. Peneliti secara
langsung terlibat di lapangan untuk mencari dan mengumpulkan data yang

diperlukan.

Tabel 3:3

Instrumen Penelitian

Indikator Sub Indikator Materi Pelatihan
Tangibility Kualitas pelayanan merujuk pada
tingkat kepuasan konsumen terhadap
Kualitas layanan yang diberikan dan terkait
pelayanan langsung dengan citra perusahaan.
Kualitas' pelayanan dianggap baik
jika: mampu memenuhi harapan
konsumen.

Tangible adalah aspek kualitas
layanan  yang dirasakan  dan
dievaluasi oleh pelanggan melalui
panca indera mereka. Dalam konteks
restoran, contoh aspek tangible
meliputi  kondisi bangunan dan
ruangan  restoran,  Kketersediaan
tempat parkir, kebersihan dan
keteraturan restoran, kenyamanan
ruangan serta penampilan karyawan.
Reability Keandalan  adalah  kemampuan
perusahaan  untuk  memberikan
layanan yang sesuai dengan janji dan
harapan pelanggan secara konsisten
dan dapat diandalkan. Hal ini
mencakup aspek seperti kecepatan
pelayanan, keramahan karyawan, dan
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kualitas rasa makanan. Keandalan
mencerminkan sejauh mana
perusahaan dapat diandalkan dalam
memenuhi harapan dan kebutuhan
pelanggan secara konsisten.

Responsivenees | Responsiveness  merujuk  pada
ketanggapan dan  kewaspadaan
karyawan dalam membantu
pelanggan serta memberikan
pelayanan yang cepat dan akurat
dalam memproses transaksi. Hal ini
juga mencakup kemampuan untuk
menanggapi dan  menyelesaikan
semua keluhan pelanggan dengan
memuaskan. Responsiveness
mencerminkan seberapa efektif dan
cepat perusahaan dalam memenubhi
kebutuhan dan permintaan
pelanggan.

Assurance Jaminan- adalah perilaku dan sikap
karyawan- terhadap pelanggan yang
memberikan rasa kepercayaan dan
keamanan.- Contohnya  meliputi
komunikasi yang baik, pengetahuan
yang mendalam tentang produk atau
layanan, sikap sopan dan santun,
serta jaminan bahwa biaya layanan
adalah wajar dan transparan. Jaminan
mencerminkan sejauh mana
pelanggan merasa yakin dan nyaman
dengan layanan yang diberikan.

Empathy Empati berkaitan dengan kepuasan
pelanggan dan melibatkan perhatian
yang tulus serta penuh perhatian
terhadap kebutuhan dan perasaan
pelanggan. Misalnya, karyawan perlu
memahami dan merespon kebutuhan
serta keinginan pelanggan dengan
penuh perhatian dan kepekaan,
menunjukkan  kepedulian  yang
mendalam  untuk  menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif
dan memuaskan.

Sumber : Google
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3.9 Analisis Data

Menurut Sugiyono (2018), analisis data kualitatif bersifat induktif, artinya
analisis dilakukan berdasarkan data yang diperoleh untuk mengembangkan atau
menghipotesiskan pola dan hubungan tertentu. Kegiatan analisis dalam penelitian
kualitatif melibatkan tiga langkah simultan: pembersihan data, penyajian data, dan

penarikan atau validasi kesimpulan.

1) Reduksi Data

Menurut Sugiyono (2018), reduksi data mencakup beberapa langkah penting,
yaitu: meringkas data untuk mengurangi volume informasi, memilih data yang
utama dan relevan dengan topic penelitian, memfokuskan pada hal-hal penting
yang sesuai dengan tujuan penelitian, mencari tema dan pola yang muncul dari

data, menciptakan gambaran keseluruhan yang lebih jelas.

Reduksi data memberikan'gambaran yang-lebih jelas dan memfasilitasi praktik
pengumpulan data lebih lanjut dengan menyederhanakan dan menstrukturkan

informasi yang ada.

2) Penyajian Data

Menurut Sugiyono (2018), setelah proses reduksi data, langkah selanjutnya
adalah menyajikan data. Penyajian data bertujuan untuk mengorganisir dan
menyusun data secara terstruktur, sehingga memudahkan pemahaman dan

analisis lebih lanjut. Dengan penyajian yang baik, informasi menjadi lebih
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jelas dan mudah diakses, membantu peneliti dalam menarik kesimpulan dan

mengambil keputusan.

3) Penarikan Kesimpulan

Langkah terakhir dalam menganalisis penelitian kualitatif adalah menarik
kesimpulan. Menurut Sugiyono (2018), kesimpulan dalam penelitian kualitatif
harus mampu menjawab rumusan masalah yang telah dirumuskan

sebelumnya.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Pondok Ikan Bakar Suri

Pondok Ikan Bakar Suri merupakan rumah makan yang menghidangkan
menu spesifiknya ikan bakar. Pondok Ikan Bakar Suri didirikan pertama kali oleh
Ibu Hj. Asmarawati selaku pemilik pertama rumah makan ini yang berdiri sejak
tahun 1967 di Jalan Koto Baru' Simalanggang, Kecamatan Payakumbuh,
Kabupaten Lima Puluh Kota, Provinsi Sumatera Barat. Selanjutnya rumah makan
ini dibuka oleh generasi kedua yaitu anak kedua dari Ibu Hj. Asmarawati yang
bernama Zulmeddra, S.E yang berdiri sejak tahun 2000 di Bukittinggi.
Dikarenakan tempat yang masih menyewa maka rumah makan ini selalu
berpindah-pindah lokasi di sekitaran_Kota Bukittinggi dan Kini telah menetap di
Jalan Soekarno Hatta Manggis Ganting, Kecamatan Mandiangin Koto Selayan,
Bukittinggi. Menu khas Pondok Ikan Bakar Suri ini seperti ikan bakar berkuah,
baluik kariang, dadar sambok dan lado hijau matah. Pondok Ikan Bakar Suri

memiliki karyawan sebanyak 3 orang.

Gambar 4.1
_Pondok Ikan Bakar Suri

s e 1,
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4.1.2 Struktur Organisasi Pondok Ikan Bakar Suri

Gambar 4.2
Struktur Organisasi

Pemilik
Zulmeddra

Wakil Pemilik
Yessy

1
Juru Masak
Hendri

Sumber : Pondok Ikan Bakar Suri, 2024

4.1.3 Hasil dari tindakan

Sebelum melakukan perencanaan peneliti melakukan wawancara terhadap
4 orang responden yang meliputi 1 orang owner dan 3 orang karyawan yang mana
hasil wawancaranya dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa waiter/waiters
yang tidak memahami rangkaian tahapan dalam melayani tamu, membiarkan tamu
duduk ke meja sendiri, tidak mengucapkan salam kepada tamu yang masuk, serta

kurangnya kecepatan waiter/waiters dalam menyajikan makanan.

Berdasarkan hasil wawancara ini maka perlu dilakukan peningkatan
kualitas pelayanan dengan melakukan pelatihan off the job training dengan proses

tindakan yang dapat dijabarkan di bawah ini:



1.

a.
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Perencanaan

Merancang materi pelatihan

Pelatihan ini mengutamakan meningkatkan kualitas pelayanan yang mana

berdasarkan teori maka materi dalam pelatihan ini standart operational

procedur pelayanan menurut Arthur, 2016. Standart Operational Procedur

(SOP) Pelayanan menurut Arthur (2016), yaitu:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Menyambut dengan cara memberi salam sesuai dengan waktu serta
menanyakan kabar dari tamu yang akan datang ke restoran.

Menyerahkan daftar menu dari sebelah kanan tamu dengan tamu wanita
terlebih dahulu.

Sambil memberikan waktu kepada tamu dalam menentukan makanan serta
minuman yang akan dipesan, waiter/waiters menyiapkan captain order,
dalam hal ini waiter/waiters dapat melakukan taking order untuk
mengetahui jenis minuman-yang akan dipesan terlebih dahulu sebelum
tamu menentukan pilihan makanan yang akan mereka pesan.

Mencatat pesanan tamu pada captain order yang dibuat rangkap dua yang
mana setiap lembarnya diberikan kepada kasir dan kitchen.

Mengulang kembali pesanan untuk menghindari kesalahan.

Membawa captain order ke kasir dan kitchen.

Menyajikan makanan yang telah dipesan sesuai dengan urutan makanan
dari sebelah kanan tamu.

Menyerahkan bill apabila tamu memintanya atau tamu langsung

membayar ke kasir.
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b. Peserta

Peserta dari pelatihan ini adalah 3 orang karyawan waiter/waiters di Pondok

Ikan Bakar Suri.

c. Jadwal Pelatihan

Pelatihan ini dilakukan pada tanggal 16 Mei s/d 07 Juni 2024 yang mana dapat

dibagi sebagai berikut:

1) Pemberian materi yang dilakukan pada tanggal 16 Mei 2024 di Pondok
Ikan Bakar Suri

2) Simulasi yang dilakukan pada tanggal 17 Mei 2024 di Pondok lkan
Bakar Suri

3) Praktek yang dilakukan pada tanggal 17 Mei — 07 Juni 2024 di Pondok
Ikan Bakar Suri.

2. Pelaksanaan

Pelaksanaan pelatihan dilakukan pada tanggal 16 Mei s/d 07 Juni 2024

yang dapat dibagi menjadi tiga tahap, yaitu:

a. Pemberian materi pelatihan

Setelah membuat perencanaan materi pelatihan, peneliti menjelaskan

materi tentang kualitas pelayanan.
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Gambar 4.3
Penyampaian Materi

Sumber: Peneliti, 2024 '

Materi Tentang-Kualitas Pelayanan seperti yang terlihat pada lampiran 3,
peneliti memberi penjelasan tentang hal-hal apa saja yang harus diperhatikan

dalam berpenampilan :

e Menggunakan jilbab yang rapi

e Menggunakan make up minimalis

e Tidak bau badan

e Kuku dipotong pendek dan bersih

e Memakai parfum dengan aroma lembut
e Memakai pakaian yang bersih dan rapi

e Memakai celemek atau apron
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Selanjutnya peneliti menjelaskan hal-hal yang harus dilakukan saat

melayani pelanggan :

Melayani dengan sopan

Menghargai setiap pelanggan

Mendahulukan kepentingan pelanggan

Tidak melakukan diskriminatif

Serta peneliti menjelaskan cara bersikap sopan santun kepada pelanggan

saat melakukan pelayanan :

e Menyambut tamu yang dating ke restoran

e Memberikan pelayanan yang sama kepada setiap pelanggan tanpa
membeda-bedakan suku, agama dan bangsa

e Berusaha mengingat dan memanggil dengan menyebut nama tamu,
terutama kepada tamu langganan

e Bersikap rela membantu dan melayani setiap pelanggan

e Menghindari bersiul, berteriak dan mengunyah makanan pada waktu kerja.

Selanjutnya peneliti menjelaskan tentang Prosedur dalam melayani

pelanggan:

1. Menyambut dengan cara memberi salam sesuai dengan waktu serta
menanyakan kabar dari tamu yang akan datang ke restoran.
Ketika tamu memasuki restoran, sambut mereka dengan senyuman tulus

dan salam yang ramah seperti mengucapkan selamat datang di Pondok
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Ikan Bakar Suri, karena ini dapat menciptakan kesan pertama yang positif
dan membuat pelanggan merasa diterima.

Menyerahkan daftar menu dari sebelah kanan tamu dengan tamu wanita
terlebih dahulu. Selalu dekati tamu dari sisi kanan mereka, kecuali
situasinya memerlukan pendekatan dari sisi kiri. Ketika ada beberapa tamu
di meja maka prioritaskan untuk menyajikan menu kepada tamu Wanita
terlebih dahulu, jika mereka ada di meja. Hal ini menunjukkan kesopanan
dan perhatian. Sebelum menyerahkan menu sapa tamu dengan senyuman
dan setelah menyerahkan menu siapkan diri untuk memberikan informasi
tambahan atau menjawab pertanyaan‘jika tamu memiliki keraguan atau
membutuhkan bantuan dengan menu.

Sambil memberikan waktu kepada tamu dalam menentukan makanan serta
minuman yang akan dipesan, waiter/waiters menyiapkan bill list menu,
dalam hal ini waiter/waiters dapat melakukan taking order untuk
mengetahui jenis minuman-yang akan dipesan terlebih dahulu sebelum
tamu menentukan pilihan makanan yang akan mereka pesan.

Kita sebagai waiter/waiters dapat menawarkan untuk memulai dengan
pesanan minuman dan kita dapat mengatakan seperti “sementara anda
mempertimbangkan pilihan makanan, apakah anda ingin memesan
minuman terlebih dahulu? Kami memiliki berbagai pilihan minuman yang
bisa anda pilih”.

Mencatat pesanan tamu pada bill list menu yang dibuat rangkap dua yang

mana setiap lembarnya diberikan kepada kasir dan kitchen. Dengarkan dan
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catat pesanan tamu sesuai pilihan menu yang dipesan, pastikan untuk
mencatat semua dengan teliti dan detail.

5. Mengulang kembali pesanan untuk menghindari kesalahan. Setelah anda
mencatat pesanan tamu maka konfirmasikan dengan tamu untuk
memastikan semuanya sudah benar. Misalnya, “jadi untuk minumannya
anda ingin memesan (minuman yang dipesan), apakah sudah benar?”

6. Membawa captain order ke kasir dan kitchen. Setelah pesanan tamu dicatat
dan dikonfirmasi, sampaikan pesanan tersebut ke kasir dan Kkitchen.
Pastikan untuk memberi tahu tim dapur tentang menu request, jika ada.

7. Menyajikan makananyang telah dipesan sesuai dengan urutan makanan
dari sebelah kanan tamu. Segera sajikan -makanan dan minuman yang
dipesan oleh tamu sesuai dengan urutannya,-jika makanan sudah ready
maka langsung sajikan ke tamu, apabila makanan harus dimasak terlebih
dahulu maka jelaskan ke tamu untuk menunggu hingga siap disajikan.

8. Menyerahkan bill. Jika ~tamu meminta bill maka anda dapat
mengantarkannya ke meja, tetapi jika tamu tidak meminta bill maka tamu
dapat membayar langsung ke kasir.

b. Metode pelatihan simulasi (role playing)

Metode yang peneliti gunakan untuk pelatihan karyawan adalah Metode
Off The Job Training (Role Playing). Pada tahap ini ada empat tahapan
penerapan pelatihan Role Playing, yaitu: mengidentifikasi situasi dan kondisi
dimana peneliti mengumpulkan seluruh karyawan yang berhubungan langsung

dengan tamu, peneliti menjelaskan sistem role play serta tujuan dari
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melakukan pelatihan ini. Selajutnya menyusun skenario dengan detail agar
terasa nyata. Memberikan kasus agar peserta tahu situasi ketika itu benar-
benar terjadi dan tahap yang terakhir melakukan role play atau simulasi
dimana semua peserta mengambil perannya masing-masing seperti menjadi

tamu dan waiter/waiters.

Setelah penyampaian materi dan tahapan role playing kepada
waiter/waiters peneliti melakukan tahap simulasi. Tahap ini peneliti
melakukan simulasi sebagai waiter/waiters pada saat bekerja. Simulasi ini
dilakukan pada tanggal 16 Mei 2024 dengan tiga orang peserta yang bertujuan
untuk memastikan kinerja waiter/waiters sudah sesuai dengan materi Standart
Operational Procedure (SOP) Pelayanan yang telah peneliti sampaikan

sebelumnya.

Gambar 4.4
Peneliti memberikan buku menu

Sumber: Peneliti, 2024



Gambar 4.5
Peneliti mencatat pesanan tamu

Sumber: Peneliti, 2024

Gambar 4.6
Peneliti mengantarkan pesanan tamu
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Sumber: Peneliti, 2024

Gambar 4.7
Peneliti menyiapkan sendok dan tissue

iy

Sumber: Peneliti, 2024
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Gambar 4.8
Peneliti membersihkan meja

Sumber: Peneliti, 2024

c. Praktek

Pada tahap ini, peneliti memberikan ujian praktek kepada waiter/waiters di
Pondok lkan Bakar<Suri tentang Standart Operational Procedur pelayanan
waiter/waiters di restoran. Pelatihan ini peneliti memberikan 12 tahapan yang
akan di praktekkan oleh waiter/waiters sesuai dengan materi Standart
Operational Procedur Pelayanan yang diberikan. Pelatihan ini bertujuan
untuk mengetahui seberapa jauh pelaksanaan dan pemahaman waiter/waiters
mengenai materi Standart Operational Procedur Pelayanan. Berikut beberapa

tahapan pelatihan yang peneliti lakukan terhadap peserta pelatihan:

Tabel 4.1
Kegiatan Pelatihan

No Kegiatan Dokumentasi

1 Pelatihan: Tanggal 17 Mei 2024 dengan | Gambar 4.9
Peserta melakukan
1 orang peserta. pelatihan SOP Pelayanan

Evaluasi: Dari 12 tahapan yang ada di
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materi SOP Pelayanan hanya 5 tahapan
yang dilakukan vyaitu menyerahkan
daftar menu, mencatat pesanan tamu,
mengulang kembali pesanan tamu,
membawa captain order ke kitchen, dan
menyajikan  makanan yang telah
dipesan.

Coaching: setelah melakukan praktek
SOP  Pelayanan maka  peneliti
melakukan pengarahan tentang tahapan

SOP Pelayanan yang benar.

Sumber: Peneliti.204

Pelatihan: Tanggal 21 Mei 2024 dengan
1 orang peserta.

Evaluasi: Dari 12 tahapan yang ada di
SOP Pelayanan hanya 4 yang tidak
dilakukan vyaitu menyambut tamu,
menyiapkan captain order, melakukan
set up cutleries, dan tidak melakukan
clear up pada saat tamu sudah selesai
menyantap hidangan.

Coaching: setelah melakukan praktek

SOP  Pelayanan  maka  peneliti

Gambar 4.10
Peserta melakukan

[Relkatihan SOP Pelayanan
I T
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memberikan pengarahan bagaimana

melakukan  tahapan-tahapan = SOP

Pelayanan dengan benar.

Sumber: Peneliti, 2024

Pelatihan: Tanggal 24 Mei 2024 dengan
1 orang peserta.
Dari

Evaluasi 12 tahapan SOP

Pelayanan hanya- 6 “tahapan yang
dilakukan. ‘yaitu menyerahkan daftar
menu, order,

menyiapkan captain

mencatat pesanan tamu, membawa
captain order ke kitchen, menyajikan
makan yang telah dipesan sesuai dengan
urutannya dan menyerahkan bill kepada
tamu.

Coaching: setelah melakukan praktek
SOP Pelayanan peneliti mencontohkan
SOP

langsung bagaimana tahapan

Pelayanan yang benar.

Gambar 4.11
Peserta melakukan
pelatihan SOP Pelayanan

Sumber: Peneliti, 2024

Pelatihan: Tanggal 28 Mei 2024 dengan

1 orang peserta.

Gambar 4.12
Peserta melakukan
pelatihan SOP Pelayanan
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Evaluasi: Dari 12 tahapan yang ada di
materi SOP Pelayanan hanya 2 tahapan
yang masih belum dilakukan seperti
mengantarkan tamu menuju tempat
duduknya sambil menarik kursi tamu
dan tidak menyiapkan peralatan makan
untuk tamu (set up cutleries).

Coaching: Pada tahap ini peneliti
langsung memberitahu apa Saja yang
darit 12 SOP

tertinggal tahapan

Pelayanan dan langsung

memperbaikinya.

Su mber: Peneliti, 2024

Pelatihan: Tanggal 01 Juni 2024 dengan
1 orang peserta.

Evaluasi: Dari 12 tahadapan SOP
Pelayanan ada 2 tahapan yang tidak
dilakukan vyaitu tidak menyiapkan
captain order dan tidak mengangkat
piring dan gelas kotor pada saat tamu
telah selesai manyantap hidangan.
Coaching: setelah peneliti melihat ada 2
tahapan yang tidak dilakukan maka

peneliti langsung memberikan tahapan

Gambar 4.13
peserta melakukan
pelatihan SOP Pelayanan
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yang benar dan mempraktekkannya

kembali.

Sumber: Peneliti, 2024

Pelatihan: Tanggal 03 Juni 2024 dengan
1 orang peserta.

Evaluasi: Dari 12 tahapan SOP
Pelayanan hanya. 2 tahapan yang tidak
dikerjakan yaitu mengantarkan tamu- ke
meja makan sambil menarik kursi tamu
dan tidak menyiapkan perlatan makan
atau cutleries.
Coaching: peneliti langsung
memperbaiki dan memberi tahu tahapan
apa saja yang terlewati oleh peserta

pelatihan.

Gambar 4.14
Peserta melakukan
pelatihan SOP Pelayanan

Su ber: Peneliti, 2024

Pelatihan: Tanggal 04 Juni 2024 dengan
1 orang peserta.

Evaluasi: Dari 12 tahapan SOP
Pelayanan, masih ada 1 tahapan yang

dilewatkan yaitu mengatarkan tamu ke

Gambar 4.15
Peserta melakukan
pelatihan SOP Pelayanan
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tempat duduk sambil menarik kursi
tamu yang akan duduk.

Coaching: Peneliti memperbaiki dan
menunjukkan

tahapan yang benar

tentang SOP Pelayanan.

Sumber: Peneliti, 2024

Pelatihan: Tanggal 05 Juni 2024 dengan
1 orang peserta.

Evaluasi: Dari 12 tahapan SOP

Pelayanan: '‘ada satu tahapan .‘yang

tertinggal dilakukannya yaitu tidak
mengangkat piring kotor ketika tamu
sudah selesai menyantap hidangan.

Coaching: Setelah melakukan pelatihan,
peneliti menemukan ada satu tahapan
yang terlewatkan, maka peneliti
memberitahu yang benar tahapan SOP

Pelayanan.

Gambar 4.16
Peserta
pelatihan

melakukan

Sumber: Peneliti, 2024
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Pelatihan: Tanggal 06 Juni 2024 dengan
1 orang peserta.

Evaluasi: Dari 12 tahapan SOP

Pelayanan ada satu tahapan yang tidak

dilakukan yaitu tidak menyiapkan

peralatan makan atau set up cutleries.
Coaching: Saat melakukan penilaian

peneliti mengarahkan untuk

memperbaiki ~satu  tahapan

yang

dilewati.

Gambar, 4.17
Peserta
pelatinan SOP

I

melakukan
Pelayanan

Sumber: Peneliti, 024

10

Pelatihan: Tanggal 07 Juni 2024 dengan
tiga orang‘peserta.

Evaluasi: Setelah ‘dilakukan pelatihan
empat kali para karyawan telah
mengetahui tahapan-tahapan yang ada

pada SOP Pelayanan.

Gambar 4. 18
Peserta melakukan
Pelatihan SOP Pelayanan
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”.'?,"‘ o
Sumber: Peneliti, 2024

Setelah dilakukan pelatihan terhadap karyawan Pondok Ikan Bakar Suri
sebanyak empat kali maka dapat dikatakan semua karyawan sudah memahami
SOP Pelayanan dan sudah mengerjakan sesuai dengan tahapan Standard
Operational Procedur Pelayanan menurut Arthur (2016). Dimulai dengan

menyambut tamu hingga menyerahkan bill dan tamu meninggalkan area restoran.

3. Pengamatan

Setelah melakukan pelatihan terhadap karyawan, peneliti melakukan
pengamatan untuk mengevaluasi dampak dari pelatihan tersebut, berikut hasil

pengamatan yang telah peneliti lakukan:
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a. Peningkatan kualitas interaksi dengan pelanggan

Karyawan menunjukkan perbaikan signifikan dalam interaksi dengan
pelanggan. Mereka lebih ramah, responsive, dan proaktif dalam melayani
pelanggan. Tindakan ini terlihat dari sikap mereka yang lebih menyambut
pelanggan dengan senyuman serta lebih cepat dalam memberikan bantuan

dibandingkan sebelumnya.

b. Peningkatan kepuasan pelanggan

Hasil survey kepuasan pelanggan menunjukkan adanya peningkatan dalam
penilaian mereka terhadap pelayanan rumah-makan Pondok Ikan Bakar Suri.
Pelanggan mengatakan kepuasan lebih tinggi tekait dengan kecepatan layanan,

keramahan serta kepeduliaan terhadap pelanggan:

c. Konsistensi pelayanan

Pelatihan juga berdampak pada konsistensi pelayanan. Proses pelayanan yang
lebih terstruktur dan standar yang lebih baik dari pengalaman pelanggan dari

kunjungan pertama ke kunjungan berikutnya.

4. Refleksi

Setelah dilakukan pelatihan, peneliti melakukan penilaian terhadap
karyawan berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan dalam pelatihan, seperti
tahapan dalam melayani tamu sebagai waiter/waiters. Penilaian ini dilakukan
pada hari Sabtu, 08 Juni 2024 dengan 30 orang konsumen yang sebagaimana

dapat dilihat dengan tabel berikut:



Tabel 4.1
Penilaian kinerja peserta pelatihan

Nama karyawan : Erik

No | Tahapan 11234 |5]6]7[8]9] 10

1 | Menyambut V72 7 A VA VA BV IV VR Ve
tamudengan
memberi
salam.

2 [Mengantarkan | v |V |V |V [V | - | - |V |V |V
tamu menuju
tempat
duduknya.

3 | Menyerahkan |V | Y |V |V |V |V [V |V |V |V
daftar menu.

4 | Melakukan Vo v v v v v v vV |V
taking order

5 | Mencatat VARSI VAR RV BV VA VA VA RV V4
pesanan tamu

6 | Mengulang vV |V Vv Y Y Y Y
kembali
pesanan tamu

7 | Membawa Va7 =N RVA S IV VR VA BV IV
captain order

8 | Set up VoYV vV v | vV |V | v |V
cutleries

9 | Menyajikan e 7 LA VAN VA VA VA NV
makanan

10 | Clear up VR RAR e B VA RV BV VA VR V4

11 | Crumbing v v v |\ v v | vV v | v |V |V
down

12 | Menyerahkan | v | v |V |V |V |V [V |V |V |V
bill.




Nama karyawan: Faura

Penilaian kinerja peserta pelatihan

Tabel 4.2
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No

Tahapan

10

1

Menyambut
tamudengan
memberi
salam.

Mengantarkan
tamu menuju
tempat
duduknya.

Menyerahkan
daftar menu.

Melakukan
taking-order

Mencatat
pesanan tamu

Mengulang
kembali
pesanan tamu

Membawa
captain order

Set up
cutleries

Menyajikan
makanan

10

Clear up

11

Crumbing
down

12

Menyerahkan
bill.




Penilaian kinerja peserta pelatihan

Nama karyawan: Edi

Tabel 4.3
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No

Tahapan

10

1

Menyambut
tamudengan
memberi
salam.

Mengantarkan
tamu menuju
tempat
duduknya.

Menyerahkan
daftar menu.

Melakukan
taking-order

Mencatat
pesanan tamu

Mengulang
kembali
pesanan tamu

Membawa
captain order

Set up
cutleries

Menyajikan
makanan

10

Clear up

11

Crumbing
down

12

Menyerahkan
bill.
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Dari 3 karyawan yang dinilai oleh 30 responden, terdapat 2 karyawan
melaksanakan pekerjaan sesuai tahapan melayani pelanggan dan 1 karyawan
hanya melaksanaan 98% dari standar tahapan yang mana tahapan yang tidak
dilakukan adalah mengantarkan tamu ke tempat duduknya. Dari tabel diatas dapat
disimpulkan bahwa ada satu karyawan yang tidak melakukan tahapan kedua dari

prosedur pelayanan yaitu mengantarkan tamu ke tempat duduknya.

4.2 Hasil Pembahasan

Berdasarkan hasil tindakan dan wawancara yang dilakukan terhadap
karyawan Pondok lkan Bakar Suri tentang-tahapan pelayanan sesuai dengan
materi Arthur, 2016. Dari tanggal 16 Mei — 07 Juli terdapat hasil bahwa semua
karyawan melaksanakan prosedur pelayanan sesuai-dengan standard operasional
prosedur Arthur, 2016 sesuai dengan materi pelatihan off the job training yang
dilakukan dan hal ini juga dinilai oleh pelanggan. Dimana pelanggan juga
menyatakan karyawan melaksanakan tahapan standar operasional prosedur (SOP)
sesuai dengan materi yang diberikan dan penelitian setting tindakan dengan
pelatiha off the job training ini dapat meningkatkan kualitas pelayanan

waiter/waiters di Pondok lkan Bakar Suri.



BAB V

PENUTUP

1.1 Kesimpulan

Berdasarkan proses penelitian dan hasil evaluasi karyawan di Pondok Ikan
Bakar Suri, dapat disimpulkan bahwa pemberian materi dan pelatihan
menggunakan metode off the job training (role play) dapat meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan tamu dengan menerapkan materi Standart

Operational Procedur pelayanan menurut Arthur, 2016.

Pelayanan yang dilakukan selama ini sudah maksimal karena Pondok Ikan
Bakar Suri melakukan-standarisasi pelayanan yang: jelas sesuai dengan metode

pelatihan.

1.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian-yang dilakukan peneliti terkait Meningkatkan
Kualitas Pelayanan dengan Metode Off The Job Training di Pondok Ikan Bakar

Suri, berikut adalah saran yang dapat diberikan oleh peneliti:

1. Kepada rumah makan Pondok Ikan Bakar Suri pentingnya meningkatkan
kualitas pelayanan dengan metode pelatihan secara berkala kepada semua
karyawan dan standard operasional prosedur (SOP) menurut Arthur, 2016
dapat dijadikan acuan.

2. Kepada karyawan Pondok lkan Bakar Suri peneliti memberikan saran

untuk selalu ramah dalam melayani pelanggan, sigap dalam menyajikan
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3. makanan kepada pelanggan, selalu menjaga penampilan yang bertujuan
meningkatkan kekompakan karyawan di Pondok lkan Bakar Suri serta

bekerja sesuai dengan standar operasional
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LAMPIRAN

Lampiran 1

Hasil wawancara 4 responden:
Identitas responden 1

Nama : Zulmeddra

Jabatan : Owner

1.

Apakah sudah pernah diadakan pelatihan terhadap karyawan
Pondok Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: sebelumnya saya tidak pernah melakukan pelatihan
terhadap karyawan saya, hanya saja saya biasanya mencari
karyawan yang sudah berpengalaman di bidang rumah makan.
Tindakan apa yang dilakukan jika karyawan melakukan kesalahan
saat sedang melayani tamu?

Jawabannya: saya sebagai pemilik memberikan peringatan kepada
karyawan saya agar tidak mengulang kesalahan yang sama.

Apakah rumah makan Pondok lkan Bakar Suri mempunyai daftar
menu?

Jawabannya: disini saya sudah menyediakan buku menu dan daftar
harga disetiap dinding rumah “makan saya agar tamu tidak
kebingungan saat ingin memesan makanan.

Apakah-di Pondok Ikan Bakar Suri memiliki captain order untuk
mencatat semua pesanan tamu?

Jawabannya: belum karena disini mencatat pesanan hanya dengan
kertas biasa yang nantik akan dipindahkan ke bon oleh kasir.
Apakah di rumah makan ini mempunyai bill?

Jawabannya: ada.

Pembayaran di rumah makan ini bisa pakai apa saja?

Jawabannya: disini sistem pembayarannya bisa cash, debit maupun
qriss.

Identitas responden 2
Nama : Erik
Jabatan : Pelayan

1.

Apakah sudah pernah melakukan pelatihan karyawan di Pondok
Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: belum pernah.

Apa saja tindakan yang diambil jika melakukan kesalahan saat
sedang melayani tamu?

Jawabannya: ketika saya melakukan kesalahan saya langsung
meminta maaf kepada tamu dan memperbaikinya.

Apa yang dilakukan saat tamu memasuki rumah makan Pondok
Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: saya langsung menyambut dan mengantarkannya ke
tempat duduk yang diinginkan oleh tamu.

Bagaimana cara menyambut tamu yang datang ke rumah makan
Pondok Ikan Bakar Suri?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Jawabannya: menyapa tamu dengan mengucapkan selamat pagi,
siang atau malam sambil tersenyum.

Apakah saat tamu masuk diantarkan ke tempat duduk?
Jawabannya: tidak, biasanya tamu sendiri yang ingin memilih
tempat duduknya sendiri.

Apakah saat tamu ingin duduk ditarikkan kursi tempat duduknya?
Jawabannya: tidak, tamu langsung menarik sendiri kursi yang ingin
mereka duduki.

Apakah di rumah makan Pondok Ikan Bakar Suri sudah memiliki
daftar menu?

Jawabannya: sudah.

Bagaimana proses tamu memesan makanan di Pondok lkan Bakar
Suri?

Jawabannya: mencatat semua pesanan tamu dengan teliti agar tidak
ada kesalahan saat mencatat pesanan tamu.

Apakah di Pondok lkan Bakar Suri sudah memiliki captain order
untuk mencatat semua pesanan tamu?

Jawabnnya: belum ada.

Apakah semua pesanan tamu dicatat ke dalam captain order?
Jawabannya: semua pesanan hanya di catat di kertas biasa.
Bagaimana cara mencatat pesanan yang sudah di pesan oleh tamu?
Jawabannya: semua pesanan tamu di-catat di kertas lalu di berikan
ke palung atau bagian depan dan ke kasir.

Ketika semua pesanan sudah dicatat apa tamu masih boleh
menambahkan pesanan?

Jawabannya: boleh.

Bagaimana ‘cara agar pesanan tamu tidak ada yang salah atau
tertinggal?

Jawabannya: dengan-mengulang kembali pesanan tamu agar tidak
terjadi kesalahan.

Bagaimana cara menyiapkan peralatan makan di meja tamu?
Jawabnnya: semua peralatan makan sudah disediakan di atas meja.
Apakah makanan yang dihidangkan sesuai dengan urutan
pesanannya?

Jawabannya: biasanya semua pesanan di hidangkan yang lebih
dulu siap.

Apa yang dilakukan setelah tamu selesai menyantap hidangannya?
Jawabannya: mengangkat piring yang kotor dan meninggalkan
gelas minumnya.

Bagaimana proses membersihkan meja tamu yang sudah selesai
menyantap hidangannya?

Jawabannya: dengan mengangkat sisa piring dan gelas kotor tamu
lalu melap meja makan tamu.

Apakah tamu diberikan bill saat melakukan pembayaran?
Jawabannya: tidak selalu tergantung tamunya meminta atau tidak.



19. Bagaimana cara melakukan pembayaran di Pondok Ikan Bakar
Suri?

Jawabannya: bisa membayar dengan cash, debit dan griss.

20. Apa saja tahap yang dilakukan saat tamu sudah pergi
meninggalkan area rumah makan?

Jawabannya: membersihkan meja makan tamu dan merapikan
tempat duduknya.

Identitas responden 3

Nama : Faura

Jabatan : Pelayan

1. Apakah sudah pernah melakukan pelatihan karyawan di Pondok
Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: belum pernah melakukan pelatihan disini.

2. Apa saja tindakan yang diambil jika melakukan kesalahan saat
sedang melayani tamu?

Jawabannya: ketika melakukan kesalahan saya langsung meminta
maaf kepada tamu.

3. Apa yang dilakukan saat'tamu memasuki rumah makan Pondok
Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: menyambut tamu dengan ramah.

4. Bagaimana cara menyambut tamu yang datang ke rumah makan
Pondok-tkan Bakar Suri?

Jawabannya: menyapa tamu dengan-ramah dan mempersilahkan
tamu untuk masuk ke dalam.

5. Apakah saat tamu masuk diantarkan ke tempat duduk?
Jawabannya: biasanya saya ikut mengantarkan tamu ke tempat
duduknya.

6. Apakah saat tamu ingin duduk-ditarikkan kursi tempat duduknya?
Jawabannya: biasanya ‘kalau tamu orang tua saya membantu
menarikkan kursi tamu.

7. Apakah di rumah makan Pondok Ikan Bakar Suri sudah memiliki
daftar menu?

Jawabannya: sudah ada.

8. Bagaimana proses tamu memesan makanan di Pondok Ikan Bakar
Suri?

Jawabannya: bisa langsung memesan ke depan atau memesan
makanan melalui buku menu.

9. Apakah di Pondok Ikan Bakar Suri sudah memiliki captain order
untuk mencatat semua pesanan tamu?

Jawabnnya: belum ada.

10. Apakah semua pesanan tamu dicatat ke dalam captain order?
Jawabannya: semua pesanan hanya di catat di kertas biasa.

11. Bagaimana cara mencatat pesanan yang sudah di pesan oleh tamu?
Jawabannya: semua pesanan tamu di catat di kertas lalu di berikan
ke palung atau bagian depan dan ke kasir.

12. Ketika semua pesanan sudah dicatat apa tamu masih boleh



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

menambahkan pesanan?

Jawabannya: boleh.

Bagaimana cara agar pesanan tamu tidak ada yang salah atau
tertinggal?

Jawabannya: dengan mecatat pesanan tamu secara teliti dan
mengulangi pesanan tamu agar tidak terjadi kesalahan.

Bagaimana cara menyiapkan peralatan makan di meja tamu?
Jawabnnya: semua peralatan makan sudah disediakan di atas meja
pada saat rumah makan baru buka.

Apakah makanan yang dihidangkan sesuai dengan urutan
pesanannya?

Jawabannya: tergantung pesanannya dan proses menyajikannya.
Apa yang dilakukan setelah tamu selesai menyantap hidangannya?
Jawabannya: mengangkat piring yang kotor dan meninggalkan
gelas minumnya.

Bagaimana proses membersihkan meja tamu yang sudah selesai
menyantap hidangannya?

Jawabannya: dengan 'mengangkat sisa piring dan gelas kotor tamu
lalu melap meja ' makan tamu.

Apakah tamu diberikan bill saat melakukan pembayaran?
Jawabannya: biasanya tamu meminta bill terlebih dahulu baru
pelayan-akan mengantarkan ke meja makan.

Bagaimana cara melakukan pembayaran di Pondok Ikan Bakar
Suri?

Jawabannya: pembayaran di sini bisa dengan cash, debit dan griss.
Apa saja tahap yang dilakukan saat tamu sudah pergi
meninggalkan area rumah makan?

Jawabannya: ‘membersinkan ‘meja makan tamu dan merapikan
tempat duduknya.

Identitas responden 4
Nama : Edi
Jabatan : Pelayan

1.

Apakah sudah pernah melakukan pelatihan karyawan di Pondok
Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: belum ada.

Apa saja tindakan yang diambil jika melakukan kesalahan saat
sedang melayani tamu?

Jawabannya: ketika melakukan kesalahan saya langsung
meperbaiki kesalahan saya dan mengakui kesalahan.

Apa yang dilakukan saat tamu memasuki rumah makan Pondok
Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: menyambut tamu dengan sopan santun dan ramah.
Bagaimana cara menyambut tamu yang datang ke rumah makan
Pondok Ikan Bakar Suri?

Jawabannya: mempersilahkan tamu untuk masuk ke dalam.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Apakah saat tamu masuk diantarkan ke tempat duduk?
Jawabannya: tergantung tamunya, kadang ada tamu yang ingin
memilih sendiri tempat duduknya tanpa harus diantar ke meja
makan.

Apakah saat tamu ingin duduk ditarikkan kursi tempat duduknya?
Jawabannya: biasanya tergantung tamunya, kalau tamunya lansia
maka akan di tolong untuk menarikkan kursi.

Apakah di rumah makan Pondok Ikan Bakar Suri sudah memiliki
daftar menu?

Jawabannya: sudah.

Bagaimana proses tamu memesan makanan di Pondok Ikan Bakar
Suri?

Jawabannya: bisa langsung memesan ke depan atau memesan
makanan melalui buku menu.

Apakah di Pondok lkan Bakar Suri sudah memiliki captain order
untuk mencatat semua pesanan tamu?

Jawabnnya: belum.

Apakah semua pesanan tamu dicatat ke dalam captain order?
Jawabannya: semua pesanan di‘catat di kertas.

Bagaimana cara mencatat pesanan yang sudah di pesan oleh tamu?
Jawabannya: semua pesanan tamu di catat di kertas lalu di berikan
ke palung atau bagian depan dan kasir:

Ketika-semua pesanan sudah dicatat apa tamu masih boleh
menambahkan pesanan?

Jawabannya: boleh.

Bagaimana cara agar pesanan tamu tidak ada yang salah atau
tertinggal?

Jawabannya: ‘dengan mecatat pesanan tamu secara teliti agar tidak
terjadi kesalahan.

Bagaimana cara menyiapkan peralatan makan di meja tamu?
Jawabnnya: semua peralatan makan sudah disediakan di atas meja.
Apakah makanan yang dihidangkan sesuai dengan urutan
pesanannya?

Jawabannya: tidak selalu berurutan.

Apa yang dilakukan setelah tamu selesai menyantap hidangannya?
Jawabannya: mengangkat piring yang kotor dan gelas kotor tamu
untuk di bawa ke belakang.

Bagaimana proses membersihkan meja tamu yang sudah selesai
menyantap hidangannya?

Jawabannya: dengan mengangkat sisa piring dan gelas kotor tamu
lalu melap meja makan serta membersihkan lantai apabila ada sisa
makanan yang terjatuh ke lantai.

Apakah tamu diberikan bill saat melakukan pembayaran?
Jawabannya: kalau tamu meminta bill baru di antarkan bill ke meja
tamu, jika tidak maka tamu langsung membayar ke kasir.
Bagaimana cara melakukan pembayaran di Pondok Ikan Bakar



Suri?

Jawabannya: pembayaran bisa menggunakan cash, debit dan griss.
20. Apa saja tahap yang dilakukan saat tamu sudah pergi

meninggalkan area rumah makan?

Jawabannya: membersihkan meja makan tamu dan merapikan

tempat duduknya.



Lampiran 2 Materi Pelatihan

Hal-hal apa saja yang harus diperhatikan dalam berpenampilan :

Menggunakan jilbab yang rapi
Menggunakan make up minimalis
Tidak bau badan

Kuku dipotong pendek dan bersih
Memakai parfum dengan aroma lembut
Memakai pakaian yang bersih dan rapi

Memakai celemek atau apron

Hal-hal yang harus dilakukan saat melayani pelanggan :

Melayani dengan sopan
Menghargai setiap pelanggan
Mendahulukankepentingan pelanggan

Tidak melakukan diskriminatif

Cara bersikap sopan santun kepada pelanggan saat melakukan pelayanan :

Menyambut tamu yang dating ke restoran

Memberikan pelayanan yang sama kepada setiap pelanggan tanpa
membeda-bedakan suku, agama dan bangsa

Berusaha mengingat dan memanggil dengan menyebut nama tamu,
terutama kepada tamu langganan

Bersikap rela membantu dan melayani setiap pelanggan
Menghindari bersiul, berteriak dan mengunyah makanan pada waktu kerja.

Selanjutnya peneliti menjelaskan tentang Prosedur dalam melayani

pelanggan:

1. Menyambut dengan cara memberi salam sesuai dengan waktu serta

menanyakan kabar dari tamu yang akan datang ke restoran. Ketika tamu
memasuki restoran, sambut mereka dengan senyuman tulus dan salam
yang ramah seperti mengucapkan selamat datang di Pondok Ikan Bakar
Suri, karena ini dapat menciptakan kesan pertama yang positif dan
membuat pelanggan merasa diterima.



Menyerahkan daftar menu dari sebelah kanan tamu dengan tamu wanita
terlebih dahulu. Selalu dekati tamu dari sisi kanan mereka, kecuali
situasinya memerlukan pendekatan dari sisi kiri. Ketika ada beberapa tamu
di meja maka prioritaskan untuk menyajikan menu kepada tamu Wanita
terlebih dahulu, jika mereka ada di meja. Hal ini menunjukkan kesopanan
dan perhatian. Sebelum menyerahkan menu sapa tamu dengan senyuman
dan setelah menyerahkan menu siapkan diri untuk memberikan informasi
tambahan atau menjawab pertanyaan jika tamu memiliki keraguan atau
membutuhkan bantuan dengan menu.

Sambil memberikan waktu kepada tamu dalam menentukan makanan serta
minuman yang akan dipesan, waiter/waiters menyiapkan bill list menu,
dalam hal ini waiter/waiters dapat melakukan taking order untuk
mengetahui jenis minuman yang akan dipesan terlebih dahulu sebelum
tamu menentukan pilihan makanan yang akan mereka pesan. Kita sebagai
waiter/waiters dapat menawarkan untuk memulai dengan pesanan
minuman dan Kkita dapat mengatakan seperti ‘“‘sementara anda
mempertimbangkan pilihan makanan, apakah anda ingin memesan
minuman terlebih dahulu? Kami memiliki berbagai pilihan minuman yang
bisa anda pilih”.

Mencatat pesanan-tamu pada bill list menu.yang dibuat rangkap dua yang
mana setiap lembarnya diberikan kepada kasir dan kitchen. Dengarkan dan
catat pesanan tamu sesuai pilihan menu yang dipesan, pastikan untuk
mencatat semua dengan teliti dan detail.

Mengulang kembali pesanan untuk menghindari kesalahan. Setelah anda
mencatat pesanan tamu maka konfirmasikan dengan tamu untuk
memastikan semuanya sudah benar. Misalnya, “jadi untuk minumannya
anda ingin memesan (minuman yang dipesan), apakah sudah benar?”
Membawa captain order ke kasir dan kitchen. Setelah pesanan tamu dicatat
dan dikonfirmasi, sampaikan ‘pesanan tersebut ke kasir dan Kitchen.
Pastikan untuk memberi tahu tim dapur tentang menu request, jika ada.
Menyajikan makanan yang telah dipesan sesuai dengan urutan makanan
dari sebelah kanan tamu. Segera sajikan makanan dan minuman yang
dipesan oleh tamu sesuai dengan urutannya, jika makanan sudah ready
maka langsung sajikan ke tamu, apabila makanan harus dimasak terlebih
dahulu maka jelaskan ke tamu untuk menunggu hingga siap disajikan.
Menyerahkan bill. Jika tamu meminta bill maka anda dapat
mengantarkannya ke meja, tetapi jika tamu tidak meminta bill maka tamu
dapat membayar langsung ke kasir.



Lampiran 3 : dokumentasi penelitian




