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DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Struktur Organisasi The Alena Resort



BAB |
PENDAHULUAN

A.  Latar belakang

Pariwisata didefinisikan sebagai suatu perjalanan yang bersifat sementara
dengan tujuan melakukan rekreasi bersama keluarga. Sektor pariwisata di
Indonesia berperan penting dalam peningkatan pendapatan di indonesia. Di kutip
dari Wikipedia pada tahun 2009 pariwisata di Indonesia menepati urutan ketiga
dalam penambahan devisa. Kekayaan budaya serta keindahan alam yang dimiliki
Indonesia menjadi daya tarik tersendiri bagi wisatawan yang datang untuk
berwisata.

Bali merupakan salah satu tujuan favorit bagi wisatawan manca negara
maupun wisatawan domestik. Keanekaragaman kesenian, adat istiadat , artistik
bangunan tradisional serta budaya yang masih kental terjaga menjadikan Bali
sebagai destinasi wisata yang terkenal dikalangan wisatawan manca negara
maupun wisatawan domestik. Meningkatnya kunjungan wisatawan di Bali
membuat banyak masyarakat di Bali bekerja di bidang pariwisata. Sebagai salah
satu tujuan wisata Bali memiliki banyak fasilitas penunjang bagi wisatawan
seperti restaurant, sarana transportasi, pusat oleh-oleh, serta hotel.

Hotel merupakan sarana persinggahan sementara bagi wisatawan termasuk
diantaranya memberikan pelayanan kamar serta pelayanan makanan dan
minuman, maka hal yang paling penting dari suatu produk hotel yaitu faktor

manusia berupa jasa pelayanannya. Fasiltas disetiap hotel tentunya



berbeda-beda dan tentunya hotel banyak dibangun dekat dengan objek wisata
yang ada disetiap daerah. Salah satu fasilitas yang dimiliki hotel adalah restaurant
yang memberikan pelayanan makan dan minum. Menurut Marsum (2005) dalam
Dhian dan Fera (2022) definisi restaurant adalah suatu tempat maupun bangunan
yang diorganisasikan secara komersil yang menyelenggarakan pelayanan yang
baik kepada semua tamu baik berupa kegiatan makan maupun minum

The Alena Resort adalah salah satu hotel berbintang 4 yang memiliki
fasilitas yang cukup lengkap yang berada di Lodtunduh Ubud. Memerlukan waktu
20 menit dari pusat Ubud dan 1 jam dari Bandara I gusti Ngurah Rai. The Alena
Resort merupakan bagian dari Pramana Experience yang memiliki banyak hotel-
hotel berbintang di Bali. The Alena Resort memiliki satu restaurant yang diberi
nama Perantenan Restaurant yang mengusung tema semi out door yang
menyediakan layanan makan dan minum mulai dari breakfast, lunch serta dinner.
Disebuah restaurant tentunya dibutuhkan seorang pramusaji untuk memberi
penjelasan tentang menu-menu yang ada di suatu restaurant. Berdasarkan hasil
observasi selama melakukan praktek kerja lapangan selama 6 bulan di The Alena
Resort terkadang pramusaji yang sedang bertugas menunjukan sikap kurang
profesionalnya dengan tidak mengikuti Standart Operational Procedure (SOP )
yang ada di Perantenan Restaurant seperti datang terlambat, penampilan yang
kurang rapi, kurangnya upselling, greeting kepada tamu yang dayng tidak
konsisten. Oleh sebab itu beberapa tamu yang datang mengeluh terhadap service
yang diberikan pramusaji. Sehingga pramusaji dianggap tidak terlalu profesional

dalam melakukan pekerjaannya.



Seorang pramusaji  profesional selalu berpedoman pada Standart
Operational Procedure (SOP) yang ada di tempatnya bekerja. Sistem ini
berfungsi sebagai acuan untuk memperlancar arus pekerjaan antara pekerja antar
departement. SOP sangat diperlukan disuatu hotel untuk memenuhi ekspetasi
tamu. Maka dari itu diharapkan seluruh waiter maupun waitress di Perantenan
Restaurant melakukan pekerjaan sesuai dengan SOP yang ada. Waiter atau
waitress menurut Marsum (2005:90) ialah pegawai/karyawati dalam sebuah
restaurant yang bekerja menanti sejumlah tamu,membuat tamu  terasa
mendapatakan sambutan dengan bagus dan nyaman, mengambil serta menyajikan
pesanan makanan dan minuman, pula membersihkan restaurant dan
lingkungannya dan mempersiapkan meja makan untuk tamu seterusnya. Seorang
waiter ataupun waitress dapat dikatakan sebagai ujung tombak keberhasilan dari
usaha resaturant karena memiliki peran penting untuk mendapatkan kepuasan dari
tamu yang datang yang akan mendatangkan keuntungan bagi The Alena Resort.
Maka dari itu SOP dalam suatu restaurant harus diterapkan guna menghindari
kesalahan dalam melakukan pekerjaan. Penting SOP di suatu restaurant ialah
menjadi service minimal yang harus diterima oleh tamu yang datang, menjaga
konsistensi service yang diberikan kepada tamu satu dengan yang lainnya,
efisiensi pekerjaan seorang waiter maupun waitress sehingga waiter maupun
waitress dapat dikatakan profesional dalam bekerja.

Menurut Laksmi (2008:52) standart operational procedure (SOP)
merupakan dokumen yang berhubungan dengan prosedur yang dikerjakan secara

kronologis guna menuntaskan suatu pekerjaan yang bertujuan untuk



mrendapatkan hasil kerja yang paling efektif dari pekerja dengan biaya
serendahnya. Penerapan SOP di restaurant suatu hal yang penting untuk
mendapatkan kepuasaan tamu. SOP dapat dikatakan memegang peranan penting
di suatu restaurant sebagai pedoman untuk melakukan suatu pekerjaan. Setiap
waiter dan waitress harus mengetahui dengan benar tentang SOP yang ada dan
menjadikannya sebagi pedoman dalam melakukan pekerjaan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk
mengetahui standar operasional prosedur yang telah diterapkan dalam bentuk
Tugas Akhir dengan judul “Penerapan Standar Operasional Prosedur
Pelayanan di Perantenan Restaurant pada The Alena Resort by A Pramana

Experience”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas dapat dirumuskan pokok masalah
sebagai berikut :
1. Bagaimana Penerapan  Standar Operasional  Prosedur — Pelayanan pada
Perantenan Restaurant di The Alena Resort ?
2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penerapan Standar Operasional

Prosedur Pelayanan Pada Perantenan Restaurant di The Alena Resort

C. Tujuan dan Kegunaan

1. Tujuan



Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas ada beberapa tujuan yang
ingin dicapai sebagai berikut :
a. Untuk mengetahui penerapan standar operasional prosedur pelayanan pada
Perantenan Restaurant di The Alena Resort
b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam penerapan standar
operasional prosedur pelayanan pada perantenan restaurant di The Alen Resort
2. Kegunaan
a. Bagi penulis
1) Sebagai salah satu syarat akademis. yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar dan dapat menambah
pengetahuan wawasan dan kemampuan tentang penerapan standar
operasional prosedur
2) Mengetahui secara detail penerapan standar operasional prosedur yang
diterapkan pada Perantenan Restaurant di The Alena Resort
b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar
1) Menjadi referensi di perpustakaan di Politeknik Negeri Bali Kampus
Gianyar yang nantinya diharapkan digunakan sebagai bahan untuk menambah
wawasan dan ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan
tentang SOP
2) Mengukur kemamapuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi mahasiswa maupun dosen



pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang standar operasional
prosedur
C. Bagi The Alena Resort

Sebagai referensi bagi pihak hotel untuk meningkatakan mutu dan pelayanan
kepada tamu serta untuk mengtahui upaya mengatasi kendala waiter maupun

waitres dalam menerapkan SOP perusahaan.

D. Metode Penulisan

Dalam penulisan tugas akhir inipengumpulan data dilakukan melalui
beberapa metode yaitu :
1. Metode pengumpulan data
Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu sebagai berikut
a. Metode observasi

Menurut = Ariffin. (2011) pengertian Observasi adalah suatu proses
pengamatan dan pencatatan secara sistematis, logis, objektif dan rasional
mengenai berbagai fenomena baik dalam situasi sebenarnya maupun dalam
situasi buatan untuk mencapai tujuan tertentu (Juliana, Juliana, Themmy Noval,
Reno 2019). Metode Observasi dilakukan untuk memperoleh data mengenai
penerapan standar operasional prosedur. Obeservasi ini penulis lakukan dengan
langsung mengamati bagaimana waiter maupun waitress perantenan restaurant
dalam menerapkan SOP yang terdapat di restaurant tersebut.

b. Metode wawancara



Menurut Esterberg dalam Sugiyono (2015:72) wawancara adalah
pertemuan yang dilakukan oleh dua orang untuk bertukar informasi maupun
suatu ide dengan cara tanya jawab, sehingga dapat dikerucutkan menjadi sebuah
kesimpulan atau makna dalam topic tertentu. Penulis melakukan wawancara
dengan pihak-pihak terkait yaitu outlet manager di Perantenan restaurant,
waitermaupun waitressyang mendapat tugas di perantenan restaurant. Beberapa
pertanyaan yang penulis ajukan yaitu :

1) Apa saja kendala dalam melaksanakan SOP yang ada di perantenan
restaurant?

2) Apakah penerapan SOP pada perantenan restaurant penting diterapkan
terhadap jalannya operasional restaurant?

3) Apakah seluruh karyawan di perantenan restaurant sudah menerapkan SOP
yang berlaku ?

4) Apa yang menjadi alasan utama SOP itu tidak diterapkan ?

5) Apa saja dampak negatif dan positif yang sudah dirasakan saat SOP itu
diterapkan ?

6) Apakah seluruh karyawan di perantenan restaurant mengetahui isi dari SOP
di Perantenan Restaurant ?

c. Metode studi pustaka

Menurut Sugiyono (2019) studi kepustakaan adalah kajian teoritis,

referensi serta literature ilmiah lainnya yang berkaitan dengan budaya, nilai dan

norma yang berkembang pada situasi social yang diteliti. Studi kepustakaan



dalam tugas akhir ini dilakukan dengan membaca dokumen- dokumen atau
buku-buku yang berkaitan dengan standar operasional prosedur (SOP).

d. Metode dokumentasi

Menurut sugiyono (2019:314) dalam (Suparyanto dan Rosad 2020) Dokumen
adalah catatan dari peristiwa yang sudah berlalu baik berupa tulisan, gambar
ataupun karya-karya monumental dari seseorang. Dalam penelitian ini, teknik
dokumentasi meliputi struktur organisasi, foto-foto dari hotel yang penulis ambil

selama melakukan penelitian.

2. Metode dan teknik analisis data

Teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis data dalam penulisan
tugas akhir ini adalah analisis deskriptif data kualitatif. Metode penelitian ini
dapat menjelaskan, menggambarkan dan juga meringkas berbagai situasi, kondisi
penelitian menurut kejadian yang sesungguhnya. Data yang disajikan dengan
metode ini berupa pemaparan kata untuk memberikan gambaran yang jelas
tentang obyek-obyek yang sedang diteliti dan permasalahan yang dibahas. Data-
data tersebut didapatkan setelah melakukan observasi dan wawancara di
perantenan restaurant pada The Alena Resort yang kemudian dikaitkan dengan
teori-teori yang relevan dan kemudian disimpulkan.
3. Metode dan teknik penyajian data

Penyajian hasil analisis data dilakukan dengan dua cara yaitu dengan cara
formal dan informal. Penyajian hasil analisis secara formal disajiikan dalam

bentuk tabel, sedangkan penyajian hasil analisis secara informal disajikan dengan



penjelasan-penjelasan atau dalam bentuk naratif. Penulis menggunakan dua cara
tersebut baik formal maupun informal dengan menyajikan data dalam bentuk

tabel, lambang lambang serta penjelesan-penjelasan dalam bentuk naratif.



BAB V

PENUTUP

A.SIMPULAN

Setelah melakukan pengamatan tugas dan tanggung jawab sebagai waitress di

Perantenan Restaurant, penulis membuat kesimpulan bahwa :

1.

a.

Penerapan SOP pada perantenan restaurant adalah sebagai berikut :
tahap persiapan yaitu tahap dimana seorang pramusaji melakukan persiapan
diri, persiapan outlet..
tahap pelaksanaan yaitu tahap dimana seorang pramusaji melaksanan SOP
mulai dari : welcoming the guest, escorting the guest, presenting the menu,
taking order, repeating the order, serve the food, check the guest satisfaction,
clear up the table, crumbing down, taking order dessert and coffee or tea,
billing, asking for the payment, thanking to the guest, resting the guest.
tahap penutupan yaitu dimana seorang pramusaji melakukan penutupan
restaurant.
Kendala-kendala yang dihadapi serta mengetahui cara mengatasi kendala yang
dihadapi yaitu :
Kurangnya bersikap profesional dimana terkadang seorang pramusaji
merangkap menjadi bartender.

Kurangnya pemahaman bahasa asing selain bahasa inggris

53
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c. Jumlah perlengkapan yang digunakan tidak cukup saat terjadinya lonjakan
kunjungan wisatawan ke restaurant
d. Adanya kejadian yang tidak terduga terjadinya seperti tidak sengaja

menjatuhkan makanan.

Demikian simpulan dari Penerapan Standar Operasional Prosedur Pelayanan
pada Perantenan Restaurant di The Alena Resort by A pramana Experience yang
dijadikan sebagai pedoman atau standar minimum yang harus didapatkan oleh
tamu serta untuk meningkatkan pelayanan yang didapat oleh tamu yang

berkunjung ke Perantenan Restaurant.

B. SARAN
Dalam kesempatan ini penulis ingin memberikan saran yang mungkin dapat
dijadikan pertimbangan untuk pihak manajemen dari The Alena Resort. Saran
yang diberikan yaitu :

1. Selalu memperhatikan penerapan SOP pada saat operasional berlangsung guna
mencegah hal-hal yang tidak diinginkan dan mendapatkan kepuasaan tamu
dalam menerima pelayanan di restaurant .

2. Karyawan diharapkan datang lebih awal agar pelayanan tidak terganggu

3. Mengadakan training dan briefing tentang SOP yang ada di Perantenan

Restaurant secara rutin.
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