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RINGKASAN 

 

Peran Waiters/Waitress Dalam Meningkatkan Kepuasan Customers di Restoran 

Bumbu Desa Aston Jember Hotel and Conference Center, Mohamad Lutfi Candra, 

150903102026 : 2018 : 62 Halaman; Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

 Food and beverage department merupakan salah satu department yang 

berperan penting dalam kelangsungan operasional dalam hal pelayanan makanan dan 

minuman. Food and beverage department adalah departemen yang menangani semua 

makanan dan minuman di suatu hotel dari mulai pemilihan bahan, persiapan, rasa, 

kualitas, penampilan dan juga harga yang ditawarkan kepada tamu termasuk 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu sesuai dengan standar dari masing-

masing hotel. Restoran Bumbu Desa dalam melayani customers mempunyai standar 

yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan customers. Hal tersebut harus 

dilakukan oleh seluruh staff restoran dalam hal ini waiters/waitress. 

 Upaya meningkatkan kepuasan customers dilakukan dengan cara menciptakan 

kesan yang baik melalui excellent service, professional dalam up selling, 

menciptakan inovasi produk yang baru dan menerima masukan dari customers. 

Selanjutnya, seorang waiters/waitress harus mampu meminimalisir complain dari 

tamu. Seorang waiters/waitress harus mampu menguasai dan menerapkan excellent 

service untuk memastikan bahwa tamu dilayani dengan baik, konsisten dan tidak 

merasa dibedakan. Penerapan SOP apabila dilakukan secara disiplin juga dapat 

memenuhi harapan tamu. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Usaha pelayanan jasa restoran seolah sudah menjadi kebutuhan pokok bagi 

masyarakat luas. Hal ini dikarenakan oleh semakin meningkatnya aktivitas dan 

rutinitas yang  harus mereka jalani sehingga masyarakat tidak memiliki waktu untuk 

mengolah bahan makanan mereka sendiri. Pola hidup instan sudah menjadi hal yang 

umum bagi masyarakat. Dengan adanya fenomena tersebut, para pelaku usaha 

melihat peluang dan mulai melirik usaha pelayanan jasa makanan dan minuman 

sebagai bisnis yang menguntungkan, sehingga usaha pelayanan makanan siap saji 

saat ini begitu banyak bermunculan. Sasaran konsumen jasa restoran pun meluas 

hingga ke berbagai kelas mulai dari kelas menengah ke bawah hingga kalangan 

menengah ke atas. Begitu banyak jenis usaha yang menawarkan jasa pelayanan 

makanan siap saji mulai dari pedagang makanan kaki lima hingga usaha yang di 

kelola secara profesional. Makanan siap saji merupakan alternatif pilihan makanan 

bagi masyarakat yang sibuk dan suka berperilaku konsumtif. 

Restoran merupakan salah satu jasa pelayanan makanan siap saji yang di 

kelola secara profesional dan bertujuan memberikan pelayanan terbaik untuk para 

customers. Orang-orang datang ke restoran tidak hanya untuk memesan makanan 

saja, banyak dari mereka yang datang ke restoran dengan tujuan lain seperti mencari 

hiburan, berkumpul dengan keluarga, bertemu dengan rekan kerja dan untuk 

kepentingan bisnis. Di Indonesia terdapat beberapa klasifikasi  restoran, mulai dari 

restoran formal yang meliputi (rotieserie, grill restourant, supper club restaurant) 

dan informal meliputi (coffee shop, pull snack bar,room service). Dari berbagai 

restoran tersebut beberapa diantaranya ada yang berdiri di bawah manajemen hotel 

dan ada juga yang berdiri sendiri. Konsep yang dipilih pun beragam mulai yang 

mengusung gaya penyajian Eropa, China, Perancis, Indonesia, Jepang dan konsep-

konsep lain tergantung pada minat pengunjung pada wilayah tertentu. 
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Kota Jember merupakan salah satu wilayah yang cukup berpotensi untuk 

mengembangkan bisnis jasa pelayanan makanan siap saji khususnya restoran. Sampai 

saat ini sudah banyak restoran yang berdiri. Salah satunya adalah restoran Bumbu 

Desa. Restoran Bumbu Desa berlokasi di Jl. Sentot Prawirodirjo No.88, Jember 

Kidul, Kaliwates, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68131. Restoran bumbu desa 

berdiri di dalam manajemen Hotel Aston jember yang merupakan satu-satunya hotel 

berbintang 4 (empat) di kota Jember saat ini dan merupakan hotel terbaik saat ini 

yang berdiri di kabupaten jember. Hotel ini termasuk dalam kategori city hotel karena 

lokasinya yang berada di pusat kota Jember. Klasifikasi Hotel Aston berdasarkan 

faktor tujuan pemakaian adalah termasuk dalam kategori business hotel. Hal ini 

dikarenakan kebanyakan tamu yang menginap di Hotel Aston Jember adalah 

wirausahawan dengan tujuan bisnis. Dengan dikelolanya restoran Bumbu Desa di 

bawah manajemen Aston Hotel Jember. Tentunya standar pelayan dari restoran 

Bumbu Desa juga tinggi mengikuti standar dari Hotel Aston Jember. Karena alasan 

itulah penulis memilih restoran Bumbu Desa sebagai tempat praktek kerja lapang 

dengan harapan memperoleh pengetahuan dan pengalaman di bidang food and 

beverage terutama tentang operasional main restaurant hotel yang dikelola dengan 

profesional.  

Restoran Bumbu Desa berdiri pada tahun 2016 dan merupakan main 

restaurant yang terdapat di Hotel Aston. Pada awal berdirinya, semula restoran ini 

bernama Lekker Restaurant dengan konsep minimalis dan menu yang di sediakan 

adalah chinese food dan western food. Saat ini Lekker Restaurant sudah berganti 

nama menjadi Restoran Bumbu Desa dengan konsep restoran sunda. Makanan yang 

disediakan saat ini adalah indonesian food. Restoran ini menyediakan penjualan 

makanan ala carte yaitu makanan yang dimasak setelah pesanan masuk. Selain itu 

restoran Bumbu Desa juga bertanggung jawab atas penyediaan sarapan bagi tamu 

yang menginap di Hotel Aston Jember. Hal ini berdasarkan kebijakan dari 

manajemen hotel dengan berbagai pertimbangan. 
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Food and beverage department dalam suatu hotel sebagai suatu departemen 

yang bertugas menangani kebutuhan makanan dan minuman. Seperti restoran lain 

pada umumnya, restoran Bumbu Desa dijalankan oleh food and beverage department 

yang dibagi menjadi dua bagian yaitu food and beverage product dan food and 

beverage service. Kedua bagian ini harus memiliki kerja sama yang baik dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu. Food and beverage product bertanggung jawab 

atas pengolahan bahan makanan mentah menjadi makanan yang siap disajikan. 

Selanjutnya food and beverage service berperan sebagai penyaji yang juga sekaligus 

memberikan pelayanan kepada tamu.  

Kepuasan tamu tidak hanya ditentukan oleh kualitas makanan yang disajikan, 

cara penyajian yang baik oleh para karyawan hotel juga menjadi hal yang penting 

agar tamu merasa puas atas pelayanan yang restoran berikan. Menurut Soekresno dan 

Pendit (1998), bahwa food and beverage department adalah bagian dari hotel yang 

mengurus dan bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan 

minuman serta kebutuhan lain yang terkait, dari para tamu yang tinggal maupun yang 

tidak tinggal di hotel tersebut dan dikelola secara komersial. Food and beverage 

service harus mampu memberikan pelayanan terbaik dalam penyajian makanan dan 

minuman kepada tamu mengingat kebutuhan makanan dan minuman tamu hotel 

menjadi salah satu hal yang penting dan harus dipenuhi, berhubungan dengan 

makanan dan minuman yang bemutu baik dan bercita rasa tinggi. Waiter/waitress 

merupakan suatu pekerjaan yang terdapat dalam berbagai food and beverage outlet 

department seperti restoran, room service, bar dan banquet (Pengantar Akomodasi 

dan Restoran ; 2001) Seorang waiters/waitress harus mampu menjual produk 

makanan sesuai dengan harga yang ditentukan oleh standar restoran hotel untuk 

memenuhi atau melampaui target penjualan. Sedangkan ditinjau dari istilahnya maka 

waiter/waitress berarti orang yang bertugas atau bekerja didalam bidang penyajian, 

dalam hal ini makanan dan minuman atau setidak-tidaknya menyampaikan hidangan 

pada seseorang. 
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Waiter/waitress ialah karyawan restoran hotel yang mempunyai tugas dan 

tanggung jawab untuk melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi para 

pelanggan hotel secara profesional. Dalam upaya meningkatkan kepuasan tamu, 

seorang waiters/waitress harus dapat bekerja secara professional serta menjalankan 

SOP (Standard Operational Procedure) yang ada pada restoran Bumbu Desa. Selain 

itu, seorang waiters/waitress harus dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

tamu agar dapat meningkatkan kepuasan customers dan membuat mereka ingin 

datang kembali. Dengan besarnya peran tersebut penulis bermaksud untuk menulis 

sebuah laporan tugas akhir yang berjudul “Peran Waiters/Waitress Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Customers Di Restoran Bumbu Desa Aston Hotel and 

Conference Center”.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Laporan ini memiliki batasan masalah yang akan dibahas yaitu,  

1. Bagaimana peran waiters/waitress dalam meningkatkan kepuasan 

customers di restoran Bumbu Desa Aston Hotel And Conference Center? 

 

1.3 Tujuan Praktek Kerja Nyata 

Adapun tujuan Praktek Kerja Nyata yang dilakukan oleh penulis antara lain : 

1. Mengetahui besarnya peran waiters/waitress dalam meningkatkan 

kepuasan customers di restoran Bumbu Desa Hotel Aston Hotel and 

Conference Center. 

2. Mengetahui tanggung jawab waiters/waitress dalam memberikan 

pelayanan prima pada customers di restoran Bumbu Desa Aston Hotel 

and Conference Center. 

3. Untuk dapat menyelesaikan Tugas Akhir dan sebagai syarat 

memperoleh gelar Ahli Madya (Amd.Par). 
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1.4  Manfaat Praktek Kerja Nyata 

Adapun manfaat dari Praktek Kerja Nyata antara lain: 

1. Mendapatkan pengetahuan mengenai ilmu perhotelan khususnya di 

dunia Food and Beverage. 

2. Mendapatkan keterampilan dalam bidang restoran yang belum pernah 

didapatkan sebelumnya di dunia perkuliahan. 

3. Menjalin hubungan kerja sama antara perusahaan dan lembaga. 

4. Memperoleh data-data untuk penyusunan laporan Praktek Kerja Nyata. 

5. Melatih diri untuk beradaptasi dengan lingkungan pekerjaan. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Hotel 

2.1.1 Definisi Hotel 

 Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada 

orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan 

jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian 

khusus (Sulastiyono, 2001). Maka sebuah hotel yang berdiri harus mampu 

menyediakan pelayanan bagi tamu yang membayar. Pelayanan yang dimaksud adalah 

sebuah hotel harus dapat menyediakan fasilitas berupa makanan, minuman dan 

penginapan kepada tamu hotel.  

Hotel menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No.65 tahun 2001 

tanggal 31 september 2001 Pasal 1, yaitu Hotel adalah bangunan yang khusus 

disediakan bagi orang untuk dapat menginap atau istirahat, memperoleh pelayanan 

dan atau fasilitas lainnya dengan dipungut bayaran, termasuk bangunan lainnya yang 

menyatu dikelola dan dimiliki oleh pihak yang sama kecuali untuk pertokoan dan 

perkantoran. Berdasarkan teori di atas dapat disimpulkan bahwa hotel merupakan 

suatu usaha yang dikelola dengan tujuan bisnis oleh pemiliknya untuk mendapatkan 

keuntungan/laba dengan cara menyediakan pelayanan makanan, minuman dan faslitas 

kamar serta fasilitas lainnya kepada mereka yang sedang melakukan perjalanan dan 

mampu membayar dengan jumlah yang wajar untuk mendapatkan pelayanan hotel. 

Pengklasifikasian hotel menurut Wiyasha (2010:5) bertujuan untuk 

menciptakan persaingan bisinis yang sehat, memberikan panduan bagi tamu tentang 

harga dan fasilitas serta layanan yang diberikan oleh hotel pada klasifikasi tertentu, 

memberikan panduan bagi para pemilik modal jika hendak berbisnis pada satu 

klasifikasi hotel. Wiyasha berasumsi bahwa hotel adalah badan usaha akomodasi atau 

perusahaan yang menyediakan pelayanan bagi masyarakat umum dengan 

menyediakan fasilitas jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman, jasa layanan 

kamar, serta jasa layanan pencucian pakaian. Fasilitas ini diperuntukkan bagi mereka 
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yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas 

tertentu yang dimiliki hotel.  

 

2.1.2 Klasifikasi Hotel 

Menurut lokasinya, Arif (2005:78) klasifikasi dalam beberapa kreteria antara 

lain : 

1) City Hotel 

Hotel ini terletak di perkotaan dan biasanya ditujukan untuk 

pengunjung dengan tujuan bisnis atau dinas. 

2) Down Town Hotel 

Biasanya terletak di dekat pusat perdangan dan perbelanjaan. Hotel ini 

sering ditujukan untuk pengunjung yang ingin berwisata belanja. 

3) Sub Urban Hotel/Motel 

Biasanya terletak di pinggiran kota ditujukan untuk pengunjung yang 

menginap dalam waktu singkat/bertransit 

4) Resort Hotel 

Merupakan hotel yang dibangun di dekat daerah yang memiliki objek 

wisata dengan tujuan sebagai fasilitas akomodasi dari suatu aktivitas 

wisata tersebut. 

5) Mountain Hotel 

Berlokasi di daerah pegunungan seperti namanya dan pegunungan 

sebagai daya tarik hotel tersebut. 

6) Beach Hotel 

Berlokasi di dekat pantai, pantai sebagai daya tarik hotel tersebut. 

7) Highway Hotel 

Berlokasi ditepi jalan bebas hambatan dan biasanya diperbatasan 

antara dua kota. 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


8 
 

 

8) Airport Hotel 

Berlokasi dekat dengan lapangan terbang, biasanya ditujukan untuk 

pengunjung yang baru melakukan penerbangan. 

Dalam buku Pengantar Akomodasi dan Restoran (2001), klasifikasi hotel 

berdasarkan faktor tujuan pemakaian selama menginap dibagi menjadi dua bagian, 

yaitu; 

1) Business Hotel 

Merupakan hotel yang banyak digunakan oleh para usahawan. Hotel 

ini memiliki fasilitas yang lengkap untuk para businessman. 

2) Recreational Hotel 

Hotel yang dibuat dengan tujuan untuk orang-orang yang akan santai 

dan berekreasi. 

2.2 Restoran 

2.2.1 Definisi Restoran  

Menurut Marsum W.A (2005) definisi restoran adalah suatu tempat atau 

bangunan yang diorganisasikan secara komersial, yang menyelenggarakan pelayanan 

dengan baik kepada semua tamu, baik berupa kegiatan makan maupun minum. 

Sebuah restoran didirikan dengan sebuah tujuan yaitu menyelenggarakan dan 

memberikan pelayanan yang baik dalam memenuhi kebutuhan konsumen akan 

sebuah sajian baik makanan maupun minuman. Dari pelayanan yang diberikan daan 

makanan yang dijual tersebut sebuah restoran dapat memperoleh laba. 

Definisi lain menurut Marsum (2005), restoran merupakan suatu tempat atau 

bangunan yang diorganisir secara komersil, yang menyelenggarakan pelayanan 

dengan baik kepada semua konsumennya baik berupa makanan minuman. Tujuan 

operasional restoran adalah untuk mencari keuntungan. Selain bertujuan bisnis atau 

mencari keuntungan, memberikan kepuasan pada konsumennya merupakan tujuan 

operasional restoran yang utama. Kesimpulan dari teori tersebut di atas adalah 

definisi restoran adalah suatu tempat yang didirikan untuk keperluan komersil yang 

menyelenggarakan kegiatan pelayanan jasa makanan dan minuman terhadap 
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customer.  Tujuan dari didirikannya restoran adalah untuk memperoleh keuntungan 

bisnis dan memberikan kepuasan pada customer. 

Menurut Sihite (2000), restoran adalah suatu tempat dimana seseorang yang 

datang menjadi tamu yang akan mendapatkan pelayanan untuk menikmati makanan, 

baik pagi, siang ataupun malam sesuai dengan jam bukanya dan oleh tamu yang 

menikmati hidangan itu harus membayar sesuai dengan harga yang ditentukan sesuai 

daftar yang disediakan oleh restoran tersebut. Restoran merupakan suatu tempat atau 

bangunan yang yang diorganisasikan secara komersial, yang menyelenggarakan 

pelayanan dengan baik kepada semua tamunya baik berupa makanan dan minuman. 

Dari penjelasan diatas mengenai restoran dapat disimpulkan bahwa, restoran 

merupakan tempat yang dikunjungi orang untuk mencari berbagai macam makanan 

dan minuman. Restoran biasanya juga menyuguhkan keunikan tersendiri sebagai 

daya tariknya, baik melalui menu masakan, hiburan maupun tampilan fisik bangunan. 

 

2.2.2 Jenis Restoran 

Menurut Indriyana (2006; 32) resto atau restoran dikelompokkan menjadi 

beberapa jenis menurut kegiatan dan makanan atau minuman yang disajikan, yaitu ; 

a) A’la Carte Restaurant 

Restoran yang menyajikan menu lengkap dan merupakan restoran tanpa 

aturan mengikat atau bebas. 

b) Table d’hote Restaurant 

Restoran dengan menu lengkap dan menyajikan setiap setiap menu berurutan 

dari menu pembuka sampai penutup. Biasanya restoran ini sangat 

berhubungan dengan hotel. 

c) Cafe shop 

Merupakan tempat makan dan minum yang menyuguhkan suasana santai 

tanpa aturan yang mengikat dan biasanya menyuguhkan racikan kopi sebagai 

menu spesial diluar makanan-makanan kecil atau makanan siap saji. 
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d) Cafetaria 

Merupakan tempat makan dan minum yang terbatas menyajikan roti atau 

sandwich serta minuman-minuman ringan yang tidak beralkohol, biasanya 

erat hubungannya dengan kantor. 

e) Canteen 

Merupakan tempat makan dan minum yang menyajikan berbagai makanan 

instan dengan harga yang terjangkau. 

f) Continental restaurant 

Restoran yang memberikan kebebasan bagi pengunjungnya untuk memilih 

bahkan mengiris makanan yang dipesannya sendiri. 

g) Carvery 

Merupakan restoran yang biasanya terdapat di motel kecil dan menyajikan 

makanan dan minuman sederhana. 

h) Discotheque 

Merupakan tempat makan dan minum yang menyuguhkan suasanan hingar 

bingar musik sebagai daya tariknya. Biasanya menyuguhkan makanan dan 

minuman cepat saji. 

i) Fish and chip shop 

Restoran yang menyajikan menu ikan dan keripik atau snack sebagai menu 

utama. 

j) Grill room 

Restoran dengan menu masakan panggang atau barbekyu sebagai menu 

andalan. 

k) Intavern 

Restoran kecil di pinggiran kota yang biasanya menyuguhkan makanan cepat 

saji dan minuman kopi. 

l) Pizzeria 

Restoran dengan menu pizza dan pasta sebagai menu utama. 
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m) Creeperie 

Restoran yang menyajikan berbagai menu crepes dan manisan. 

n) Pub 

Restoran yang menjual minuman beralkohol. 

o) Café 

Tempat untuk makan dan minum sajian cepat saji dan menyuguhkan suasanan 

santai atau tidak resmi. 

p) Specialty restaurant 

Merupakan tempat untuk makan dan minum yang memiliki tema khusus atau 

kekhususan menu masakan yang akan disajikan dan biasanya memiliki 

citarasa yang berbeda dengan restoran lain. 

q) Terrace restaurant 

Merupakan tempat makan dan minum yang umumnya terletak di luar ruangan 

dan biasanya erat hubungannya dengan fasilitas hotel. Di negara-negara Eropa 

Terrace restaurant biasanya hanya buka saat musim panas saja. 

r) Gourment restaurant 

Merupakan tempat untuk makan dan minum yang biasanya diperuntukkan 

bagi orang-orang yang sangat mengerti akan citarasa sehingga banyak 

menyediakan makanan-makanan lezat dengan pelayanan yang megah dan 

harga yang mahal. 

s) Family restaurant 

Merupakan restoran sederhana untuk makan dan minum keluarga atau 

rombongan dengan harga yang tidak mahal serta menyuguhkan suasana 

nyaman dan santai. 

t) Main dining room 

Merupakan ruang makan besar atau restoran yang umumnya terdapat di hotel, 

penyajian makanannya secara resmi, service yang diberikan dapat 

menggunakan gaya Perancis maupun Rusia, sedangkan orang-orang yang 

datang pada umumnya juga menggunakan pakaian resmi formal. 
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Menurut Soekresno (2000), dilihat dari pengelolaan sistem penyajian restoran 

dapat diklarifikasikan menjadi tiga, yaitu : 

1. Formal Restaurant 

Industri jasa pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara komersial 

dan profesional dengan pelayanan ekslusif. Contoh: Main Dinning Room. 

2. Informal Restaurant 

Industri jasa pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara komersial 

dan profesional dengan lebih mengutamakan kecepatan pelayanan, 

kepraktisan dan percepatan frekuensi yang silih berganti. Contoh: Cafe, 

CoffeeShop, Canteen. 

 

3. Specialities Restaurant 

Industri jasa pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara komersial 

dan profesional dengan menyediakan makanan khas dari suatu negara atau 

wilayah tertentu. Contoh: Japanese Restaurat, Chinese Restaurat, Restoran 

Padang. 

 

2.3 Waiters atau Waitress 

 Menurut Atmodjo (2005), waiter atau waitress ialah seseorang yang 

menyajikan makanan dan minuman di dalam sebuah restoran atau bar. Hal tersebut 

dapat diartikan bahwa seorang waiter harus mempunyai keterampilan khusus untuk 

menyajikan makanan dan minuman di dalam sebuah restoran maupun bar. 

 Atmodjo (2005), juga menyatakan bahwa waiter atau waitress adalah 

karyawan atau karyawati di dalam sebuah restoran yang bertugas menunggu tamu-

tamu, membuat tamu-tamu merasa mendapat sambutan dengan baik dan nyaman, 

mengambil pesanan makanan dan minuman serta menyajikannya, juga membersihkan 

restoran dan lingkungannya serta mempersiapkan meja makan untuk tamu 

berikutnya. Dari teori tersebut, dapat diartikan bahwa waiter/waitress adalah 

seseorang yang bertanggung jawab dalam melayani tamu yang berkunjung di sebuah 
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bar atau restoran. Waiters/waitress bertugas menyajikan makanan dan minuman, 

menunggu tamu dan menyambut tamu dengan ramah agar tamu merasa nyaman dan 

ingin datang kembali. Selain itu, waiter/waitress juga bertanggung jawab untuk 

mempersiapkan dan meja untuk tamu yang akan menempati meja tersebut. 

 Menurut Marsum (2005:90) Pramusaji adalah karyawan / karyawati di sebuah 

restoran yang bertugas menunggu tamu- tamu, membuat tamu-tamu merasa mendapat 

sambutan yang baik dan nyaman, mengambil pesanan makanan dan minuman serta 

menyajikannya, juga membersihkan restoran dan lingkungannya serta 

mempersiapkan meja makan (table setting) untuk tamu berikutnya. Selain itu, dapat 

diartikan bahwa pramusaji yang profesional adalah karyawan atau karyawati staff 

F&B di restoran yang dalam melakukan aktifitas tugasnya selalu berpedoman pada 

standar dasar pelayanan yang berlaku secara internasional dan dapat menerapkan 

suatu disiplin ilmu dari pendidikan atau pelatihan yang didapat sehingga menjadi 

keahlian khusus untuk mendukung tugasnya dalam memberikan pelayanan makan 

dan minum kepada tamu. 

 

2.4 Customer 

Pelanggan adalah orang yang menjadi pembeli produk yang telah dibuat dan 

dipasarkan oleh sebuah perusahaan, dimana orang ini bukan hanya sekali membeli 

produk tersebut tetapi berulang-ulang. Seseorang dapat dikatakan pelanggan apabila 

seseorang tersebut datang dan membeli produk yang dibuat perusahaan secara terus-

menerus. 

Menurut pandangan Tjiptono dan Diana (2003:100-101) sebagaimana 

dikemukakan terdahulu dapat disimpulkan terdapat dua jenis pelanggan, yaitu 

pelanggan internal dan pelanggan eksternal. Secara rinci Barata A.A. (2003:12) 

mengemukakan, pelanggan internal adalah orang-orang yang terlibat dalam proses 

penyediaan jasa atau proses produksi barang, sejak dari perencanaan, penciptaan jasa 

atau pembuatan barang, sampai dengan pemasaran dan penjualan dan 
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pengadministrasiannya. Menurut Gasperz dan Laksana (2008:10) pengertian 

pelanggan ada tiga yaitu : 

1. Pelanggan internal (Internal Customer) 

Merupakan orang yang berada dalam perusahaan dan memiliki pengaruh 

pada performansi (performance) pekerjaan atau perusahaan kita. 

2. Pelanggan antara (Intermedieate Customer) 

Merupakan mereka yang bertindak atau berperan sebagai perantara bukan 

sebagai pemakai akhir produk itu. 

3. Pelanggan eksternal (External Customer) 

Merupakan pembeli atau pemakai akhir produk itu, yang sering disebut 

sebagai pelanggan nyata (real customer). 

Sedangkan menurut pendapat Greenbeg (2010) Pengertian pelanggan adalah 

seorang individu ataupun kelompok yang membeli produk fisik ataupun jasa dengan 

mempertimbangkan berbagai macam faktor seperti harga, kualitas, tempat, pelayanan 

dsb berdasarkan keputusan mereka sendiri. Seorang pelanggan memiliki kriteria 

tersendiri dalam membeli suatu produk maupun jasa. Perbandingan harga, kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan faktor lain dapat membuat konsumen cenderung 

memilih produk atau jasa tersebut dibandingkan dengan produk lain. 

 

2.5 Kepuasan konsumen 

Menurut Kotler  dan Armstrong (2001:9), Kepuasan konsumen adalah sejauh 

mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih 

rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau amat 

gembira. Maka seorang konsumen dapat dikatakan puas apabila sebuah kinerja 

produk dapat memenuhi ekspektasi konsumen itu sendiri. 

Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:75), definisi kepuasan adalah respon atau 

tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, 

yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan 
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kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen juga bisa dikatakan sebagai 

penilaian yang diberikan konsumen atas pelayanan yang dia terima saat berada 

disebuah restoran. Jika pelayanan yang di berikan dapat memenuhi harapan 

konsumen dan mampu menghasilkan respon yang baik dari konsumen serta 

memenuhi kebutuhan konsumen, maka hal tersebut akan memberikan citra yang baik 

bagi perusahaan. 

 

2.6 Dimensi kualitas pelayanan 

Menurut Parasuraman, Zeithml, Berry (1998) terdapat lima dimensi terhadap 

kualitas pelayanan yang menjadi indikator kepuasan tamu (service quality) yang di 

jeiaskan sebagai berikut: 

1. Tangibles atau bukti fisik yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, 

halaman, kantor), perlengkapan dan peralatan yang dibutuhkan (teknologi), 

serta penampilan pegawai. 

2. Empathy yaitu syarat untuk peduli memiliki pengertian dan pengetahuan 

tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 

memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. 

3. Reliability adalah keandalan meliputi kinerja harus sesuai dengan harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 

pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. Faktor kualitas keandalan 

yang terdapat pada restoran dalam menyajikan hidangan secara cepat, tepat 

sesuai dengan permintaan pelanggan. 

4. Responsiveness atau ketanggapan meliputi kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan 

dengan informasi yang jelas. 

5. Assurance yaitu jaminan dan pengetahuan, kesopan santunan, dan 

kemampuan para pegawai restoran untuk menumbuhkan rasa percaya 

pelanggan pada restoran/perusahaan. 

 Kelima dimensi kualitas pelayanan ini dapat digunakan untuk menilai kualitas 
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pelayanan yang diberikan pramusaji sudah sesuai dengan yang ditetapkan 

perusahaan. Dapat pula di gunakan untuk mengevaluasi pelayanan yang telat 

diberikan kepada pelanggan. 

 

2.7 Manajemen Pelayanan Prima 

Ada beberapa alasan mengapa pelayanan prima penting bagi suatu perusahaan 

(Rahmayanty, 2013; 3-7): 

a. Pelayanan prima memiliki makna ekonomi 

Pelanggan adalah kunci meraih keuntungan. Tujuan tersebut berupa 

memaksimalisasi laba dengan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaanperusahaan, meraih pasar yang besar, menciptakan kepemimpinan 

pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan, melaksanakan tanggung 

jawab sosial, dan sebagainya. Bila membina hubungan dan mempertahankan 

pelanggan yang sudah lama dengan memberikan pelayanan yang sangat baik 

dan konsisten, bila mereka puas ada kemungkinan menunjukkan loyalitasnya 

dengan memberikan informasi kepada orang lain dan tingkat keprcayaan 

melalui testimony (ucapan seseorang) lebih tinggi dan efektif selain biaya 

yang dikeluarkan lebih rendah. 

b. Pelayanan adalah tempat berkumpulnya uang dan pekerjaan 

Perusahaan bergantung pada pelanggan dan untuk pelangganlah mereka 

bekerja, karena pelanggan sumber uang dan pekerjaan. Memusatkan perhatian 

pada kebutuhanpelanggan, dengan memadukan semua kegiatan yang akan 

mempengaruhi pelanggan dan menghasilkan laba melalui kegiatan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Persaingan yang semakin maju 

Terus membesarnya kegiatan bisnis, semakin kompetisi serta rendahnya atau 

turunnya pangsa pasar dikarenakan semakin banyaknya produsen yang terlibat 

dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kunci utama untuk 

memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada 
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pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa berkualitas dengan harga 

bersaing. 

d. Pemahaman yang semakin baik terhadap pelanggan 

Perhatian terhadap kepentingan pelanggan dengan cara melihat kebutuhan 

serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci untuk keberhasilan usaha 

di tengah iklim persaingan yang semakin ketat. Memahami sudut pandang 

pelanggan menyadari kepuasan pelanggan tak sekedar membeli produk, 

melainkan juga memenuhi berbagai unsur emosi dan afeksi, seperti gaya 

hidup, jati diri, petualanagn, cinta dan persahabatan, kedamaian serta 

kepercayaan. 

Kemudian dalam teorinya Majid (2011; 61) menjelaskan lebih spesifik betapa 

pentingnya service excellent kepada pelanggan karena beberapa alasan, yaitu: 

a. Pelanggan menilai efisiensi perusahaan melalui karyawan yang ditemui 

b. Kesan pertama (positive first impression) sangat penting. Sungguh sulit 

mengatasi kesan pertama yang negative 

c. Perusahaan memiliki harapan dan standar yang tinggi dari para pekerja 

d. Pelanggan percaya kepada perusahaan dan akan terus senang dilayani jika ia 

diperlakukan dengan baik 

e. Salah satu bentuk promosi yang paling efektif dari periklanan adalah “Word 

of Mounth” (promosi dari mulut ke mulut). Jika pelanggan senang, dia akan 

memberitahukan kepada orang lain. 

f. Kita merasa senang dan bangga akan diri kita sendiri jika memberikan 

pelayanan yang terbaik bagi pelanggan. 

g. Pelanggan mempercayakan kita sebagai sumber informasi dan bantuan utama 
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BAB 3. METODE PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA NYATA 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.1.1 Lokasi Praktek Kerja Nyata 

Dalam memilih lokasi praktek kerja nyata, program studi usaha perjalanan 

wisata memberikan kebebasan bagi mahasiswa untuk memilih lokasi, jenis 

perusahaan dan bagian yang akan dipilih dengan syarat bidang tersebut sesuai 

dengan kurikulum pembelajaran. Lokasi pelaksanaan praktek kerja nyata yang 

dilakukan penulis adalah Restoran Bumbu Desa di Aston Jember Hotel & 

Conference Center  beralamat di Jl. Sentot Prawirodirjo No.88, Jember Kidul, 

Kaliwates, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68131. Letak yang strategis di tengah 

kota, mudah dijangkau, dekat dengan pusat perkantoran juga perdagangan, dan 

dekat dengan lokasi diselenggarakannya adanya event tahunan Jember Fashion 

Carnival, membuat restoran ini selalu didatangi banyak tamu. 

 

3.1.2 Gambaran Umum Perusahaan 

1. Aston Jember Hotel and Conference Center 

Archipelago International mendirikan hotel baru di Kabupaten Jember, 

Jawa Timur. Mulai hari Senin, 10 Juni 2013, operator hotel terkemuka di 

Indonesia itu mengoperasikan  Aston Jember Hotel and Conference Center. Hotel 

Aston Jember memiliki 152 kamar dan fasilitas lain seperti kolam renang, pusat 

kebugaran/gym, sauna, ruang pertemuan untuk umum dan bisnis. Aston Jember 

Hotel Conference and Center merupakan satu-satunya Hotel berbintang 4 

Internasional di Jember. Sampai saat ini hotel Aston Jember Hotel and Conference 

Center dikunjungi oleh tamu dari berbagai kalangan dengan berbagai tujuan. 

Mulai yang ingin menginap untuk kepentingan bisnis, liburan keluarga, 

menikmati makanan di restoran maupun hanya untuk mencari hiburan. AJHCC 

memiliki 8 lantai dengan jenis kamar yang terdiri dari: 

a) 147 kamar superior dan deluxe 

b) 5 kamar suite 

c) 4  kamar standar 
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 Adapun fasilitas-fasilitas penunjang yang di sediakan Aston Jember Hotel 

antara lain : 

Tabel 3.1 (fasilitas-fasilitas yang terdapat di hotel Aston Jember) 

Fasilitas kamar Fasilitas Umum 

 Setiap kamar dilengkapi 40 TV 

channel 

 Safety box 

 Full bathroom amenities 

 Hair dryer 

 Self-controlled AC 

 Coffee & tea making facilities 

( hanya kamar suite) 

 Telephone 

 Radio 

 Mini bar 

 Air conditioner 

 Bath up (hanya untuk kamar 

suite), 

 Bumbu Desa restaurant 

 Lavender café & poolbar 

 Main swimming pool 

 children swimming pool & 

whirl pool 

 Modern conference facilities 

 Wifi internet acces 

 Board meeting room 

 D’boss wellness center VIP 

resto 

 Business center 

 Floss lobby lounge 

 24 hour doctor service (on-

call) 

 24 hour room service 

 Concierge service 

 Laundry & dry cleaning 

 Car rental service 

 Transport service ( on request) 

 

1. Restoran Bumbu Desa 

Dalam operasionalnya, restoran ini dijalankan oleh suatu department yaitu 

food and beverage department. Food and beverage departement adalah sebuah 

department yang bertanggung jawab atas segala hal yang berkaitan dengan 

pembuatan, penjualan, penyajian makanan serta hal lain yang berkaitan dengan 

perjamuan tamu di Aston Jember Hotel and Conference Center. Di Aston Jember 
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Hotel & Conference Center sendiri departemen food and beverage mempunyai 

tanggung jawab atas operasional Bumbu Desa. Dengan kata lain food and 

beverage department didirikan untuk membuat menjual dan menyajikan makanan 

dan minuman kepada tamu hotel baik yang menginap (room service), tamu yang 

memesan makanan untuk jamuan hajatan, maupun yang datang ke restoran bumbu 

desa hanya untuk menikmati hidangannya (ala carte). 

Restoran Bumbu Desa sendiri merupakan sebuah restoran yang termasuk 

dalam Specialities dining room yaitu  restoran yang berada di hotel yang biasa 

menyediakan makanan atau masakan khusus dalam hal ini Indonesian food. 

Namun di Hotel Aston sendiri masih menyediakan beberapa menu western food 

dan Chinese food hal ini dikarenakan pada awalnya restoran Bumbu Desa berdiri 

dengan nama Lekker restaurant yang menjual masakan western dan chinese 

Sehingga membuat masih banyak tamu yang masih memesan menu western dan 

chinese. Dekorasi yang digunakan restoran bumbu desa bernuansa sunda. 

Restoran Bumbu Desa bertanggung jawab atas penyediaan sarapan untuk tamu 

yang menginap hotel Aston Jember. Pada saat operasional breakfast restoran 

menyediakan 7 menu main course, soup, soto stasion, egg station, appetiser, 

jajanan traditional, dan pastry. Area restoran Bumbu Desa dibagi menjadi 5 

section yaitu : section A (non smoking area), section B (non smoking area), 

section C (smoking area), section D (smoking area) dan section terrace (smoking 

area). Seperti restoran lain pada umumnya, selain menyediakan makanan yang 

dimasak kitchen, restoran Bumbu Desa juga mempunyai bar yang bertugas 

membuat minuman yang dijual, membuat promo minuman dan menyediakan 

seluruh minuman yang tersedia ketika breakfast termasuk coffee and tea. Selain 

itu restoran Bumbu Desa juga mempunyai 1 chasier yang bertanggung jawab atas 

pembayaran, greeting the guest sekaligus sebagai hostess. 

Pada restoran Bumbu Desa departemen food and beverage sendiri dibagi 

menjadi 2 bagian yang saling berkaitan yaitu food and beverage product dan food 

and beverage service. Dari departemen food and beverage service yang terdapat 

di restoran Bumbu Desa penulis melakukan praktek kerja lapang dan memperoleh 

data sebagai bahan penyusunyan tugas akhir.  
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3.1.3 Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

Waktu pelaksanaan kegiatan praktek kerja nyata ini dilaksanakan oleh 

penulis selama lima bulan terhitung mulai tanggal 02 Januari 2018 sampai dengan 

02 Juni 2018 di restoran Bumbu Desa Aston Jember Hotel and Conference 

Center. Jadwal pelaksanaan kegiatan praktek kerja ini dilakukan sesuai dengan 

work shift untuk peserta praktek kerja nyata berdasarkan ketentuan dari Aston 

Jember Hotel and Conference Center seperti pada tabel 3.2. 

Work shift Jam kerja 

Morning shift 07.00-15.00 WIB 

Middle shift 10.00-18.00 WIB 

Afternoon shift 14.00-22.00 WIB 

Tabel 3.2 Work Shift kegiatan Praktek Kerja Nyata di Aston Jember Hotel and Conference Center 

 

3.2 Ruang Lingkup Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.2.1 Ruang Lingkup Kegiatan 

Dalam penulisan laporan praktek kerja nyata penulis memerlukan data-

data tentang peran dari seorang waiter. Oleh sebab itu penulis ditempatkan pada 

departemen food and beverage di restoran Bumbu Desa dengan tujuan dapat 

memperoleh pengalaman secara langsung dan untuk menyusun tugas akhir dengan 

judul ”Peran Waiter/waitress Dalam Meningkatkan Kepuasan Customers di 

restoran Bumbu Desa Aston Jember Hotel and Conference Center”. 

 

3.2.2 Kegiatan yang Dilakukan Selama Praktek Kerja Nyata. 

Kegiatan yang dilakukan dalam pelaksanaan praktek kerja dan 

menjalankan peran seorang waiters, penulis ditempatkan pada beberapa section 

sebagai berikut : 

1. Floor. 

Pada section ini penulis diberikan tanggung jawab layaknya waiters 

profesional restoran. Seperti : cleanliness restaurant, taking order, clear up 

restaurant, clear up floor, mempersiapkan peralatan sarapan untuk tamu in house, 

polishing, cara handle tamu, cara room service,  cara mengangkat telepon, handle 
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lunch, handle dinner, cara up selling promotion. cara handle family style, buffet, 

set menu dan ala carte serta berbagai jenis table setting. selain itu penulis juga 

ikut membantu inventori, store requisition dan mengisi daily market list book. 

2. Banquet 

Pada section ini penulis mempelajari tentang ilmu perjamuan atau banquet. 

area kerja dari banquet section sendiri meliputi ballroom, restaurant area, kisho 

meeting room, tulip meeting room dan free function area. banquet sendiri 

bertanggung jawab atas berjalannya MICE seperti : wedding party, birthday party, 

meeting, conference, gathering dan event-event lain yang dilaksanakan di Hotel 

Aston Jember. 

 

3.3 Jenis dan Sumber Data 

3.3.1 Jenis Data 

Permasalahan yang akan dikaji oleh peneliti merupakan masalah yang 

bersifat sosial dan dinamis. Oleh karena itu, peneliti memilih menggunakan 

metode penelitian kualitatif untuk menentukan cara mencari, mengumpulkan, 

mengolah dan menganalisis data hasil penelitian tersebut. Metode kualitatif ini 

dapat digunakan untuk memahami interaksi sosial, misalnya dengan wawancara 

mendalam sehingga akan ditemukan pola-pola yang jelas. Dalam hal ini penulis 

meneliti secara langsung  mengenai profesi seorang waiters di restoran Bumbu 

Desa Aston Jember Hotel and Converence Center.  

 

3.3.2 Sumber Data 

Terdapat 2 (dua) sumber data yang digunakan dalam penyusunan laporan 

praktek ini, diantaranya sebagai berikut: 

a. Data Primer 

Data primer yang dimaksud mengacu pada informasi yang diperoleh dari 

tangan pertama oleh peneliti yang berkaitan dengan variabel minat untuk tujuan 

spesifik studi. Dalam hal ini penulis, mendapatkan data berdasarkan pengalaman 

dan informasi yang dialami secara langsung. Sumber data didapatkan dari 

individu dan kelompok yang terlibat secara langsung dalam proses melayani tamu 
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di restoran Bumbu Desa. Beberapa sumber data primer ini berupa catatan dan 

hasil wawancara yang diperoleh dari hasil wawancara dengan para staff restoran 

Bumbu Desa. 

b. Data Sekunder 

Adapun sumber data sekunder yang penulis dapatkan berupa catatan atau 

dokumentasi perusahaan, publikasi pemerintah, analisis industri oleh media, situs 

web, internet dan seterusnya. Dapat dikatakan data sekunder ini bisa berasal dari 

dokumen-dokumen grafis seperti tabel, catatan, foto dan lain-lain. Data sekunder 

ini berupa informasi dari internet, jurnal, artikel, skripsi, dan lain sebagainya. 

 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam pelaksanaan praktek 

kerja nyata ini adalah sebagai berikut: 

a. Wawancara 

Interview atau wawancara merupakan metode pengumpulan data yang 

menghendaki komunikasi langsung antara penyelidik dengan subyek atau 

responden. Wawancara dapat diartikan sebagai  metode pengambilan data dengan 

cara menanyakan sesuatu kepada seseorang yang menjadi informan mengenai data 

yang digali. Penulis melakukan wawancara secara langsung kepada yang 

bersangkutan yaitu para staff departemen food and beverage di restoran Bumbu 

desa seperti : supervisor, F&B manager, Captain, dan staff lain. Wawancara  

tersebut bertujuan  untuk memperoleh informasi tentang pekerjaan waiters dan 

mengetahui langkah apa yang sebaiknya dilakukan untuk meningkatkan 

kemampuan atau skill kerja seorang waiter, serta cara-cara melayani tamu sesuai 

prosedur agar dapat meningkatkan kepuasan tamu. 

b. Observasi atau Pengamatan 

Observasi yang dimaksud adalah pengamatan dan pencatatan secara 

sistematis terhadap unsur-unsur yang nampak dalam suatu gejala pada objek 

penelitian. Dua di antara yang terpenting adalah proses-proses pengamatan dan 

ingatan. Dalam penyusunan laporan ini, penulis melakukan observasi secara 
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BAB 5. PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari praktek kerja nyata yang penulis lakukan di 

restoran Bumbu Desa Hotel Aston Jember, penulis mendapatkan informasi 

mengenai hal-hal apa saja yang waiters/waitress lakukan agar dapat mempengarui 

dan meningkatkan kepuasan customers. Seorang waiters/waitress mempunyai 

peran penting dalam meningkatkan kepuasan customers melalui service skill yang 

dimiliki dan ditetapkan oleh restoran. Terdapat berbagai upaya yang dilaksanakan 

ketika pelayanan berlangsung di restoran bumbu desa. Upaya-upaya tersebut 

diantaranya : 

1. Memaksimalkan kualitas pelayanan melalui penerapan Excellent Service.

2. Menguasai soft skill up selling untuk menjaga ekspektasi tamu yang

datang.

3. Memenuhi harapan tamu sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan

restoran.

4. Menciptakan inovasi dalam produk maupun dekorasi agar tercipta suasana

yang baru.

5. Menghafal pelanggan yang dimiliki restoran.

6. Memastikan makanan yang dijual layak untun diberikan kepada tamu.

7. Menerima segala masukan yang diberikan oleh tamu untuk meningkatkan

kualitas pelayanan.

8. Mampu menangani tamu yang komplain untuk menjaga kepercayaan tamu

kepada restoran.

Dalam melayani pelanggan, para waiters/waitress di Restoran Bumbu

Desa sudah menjalankan upaya tersebut dengan baik dan dapat dikatakan berhasil 

meningkatkan kepuasan customers. Hal ini dibuktikan dengan feedback positif 

yang di berikan oleh customer kepada restoran bumbu desa yang secara langsung 

menunjukkan sikap puas terhadap pelayanan waiters/waitress dan feedback yang 

diberikan melalui form guest comment. 
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5.2 Saran 

Untuk lebih meningkatkan rasa nyaman tamu terhadap pelayanan restoran 

bumbu desa, sebaiknya restoran meningkatkan kebersihan area restaurant. 

Terutama pada saat event yang menggunakan lunch box. Para waiters sering 

mengabaikan sampah luch box karena merasa bahwa hal tersebut bukan tanggung 

jawab mereka, melainkan department public area. Hal ini yang sering dijadikan 

complaint oleh tamu. kebersihan area restoran dan area hotel itu tidak hanya 

tanggung jawab dari department public area melainkan tanggung jawab dari 

seluruh staff. Dikarenakan semua department mempunyai tujuan yang sama yaitu 

kepuasan pelanggan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Permohonan Tempat Magang 
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Lampiran 2 Surat Balasan Perusahaan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 3 Surat Tugas Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 4 Nilai Hasil Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 5 Sertifikat Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 6 Foto Hasil Praktek Kerja Nyata  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Aston Jember Hotel and Conference Center Tampak Depan 
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Foto Restoran Area 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Saphire Ballroom 
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Foto Coffee and Tea Set Up 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Buffet Area 
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Foto Captain Order dan Menu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Station Equipment 
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Foto Breakfast Table Set Up 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Proses Clear Up 
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Foto Proses Mengantar Makanan Room Service 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Proses Food Check Sebelum diantar ke Kamar 
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Foto Bahan Up Selling Promo Minuman Bulan Maret 
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