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MOTTO

“Untuk memberikan pelayanan yang nyata, anda harus menambahkan sesuatu

yang tidak dapat dibeli atau diukur dengan uang, yaitu ketulusan dan integritas”

(Don Alden Adams)

“Perlakuan yang sopan akan membuat pelanggan menjadi iklan berjalan”

(James Cash Penney)
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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya komplin terhadap kualitas pelayanan
dari tamu di restoran dalam bentuk guest comment, sehingga manajemen hotel
mengadakan pelatihan kepada waiter/waitress untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yang dinilai dari indikator tangible, realibility, responsiveness,
assurance, dan empathy. Adapun judul penelitian ini adalah “Analisis Hasil
Pelatihan Waiter/waitress Terhadap Kualitas Pelayanan di Restoran Spice Market
Novotel Lombok Resort & Villas”. Tujuan penelitian adalah untuk menganalisis
hasil pelatihan yang telah diberikan kepada waiter/waitress sehingga dapat
memberikan pelayanan yang baik di Restoran Spice Market Novotel Lombok
Resort & Villas.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif, dengan
pengambilan sampel dilakukan secara cuplikan. Pengambilan data dilakukan
dengan cara observasi secara langsung di Restoran Spice Market Novotel Lombok
Resort & Villas, dengan cara wawancara dengan Talent anda Culture Manager,
Food and Beverage Manager, dan semua waiter/waitress yang pernah mengikuti
program pelatihan, dengan cara dokumentasi, serta tinjauan literatur. Analisis
dilakukan dengan cara Reduksi dan Triangulasi.

Hasil penelitian menyatakan bahwa pelatihan yang telah diberikan kepada
waiter/waitress untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu dinilai dari indikator
tangible sudah baik, tapi masih terdapat 1 (satu) waiter yang belum
memperhatikan grooming, sehingga ditegur dan segera diperbaiki; indikator
realibility sudah baik, hanya perlu menambah jumlah waiter/waitress untuk
memaksimalkan pelayanan saat high occupancy; indikator responsiveness sudah
baik; indikator assurance sudah baik; dan indikator empathy sudah baik.

Kata Kunci : Hasil Pelatihan Waiter/waitress, Kualitas Pelayanan Restoran
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ABSTRACT

This research is motivated by the existence of complaints about the quality of
service from guests in the restaurant in the form of guest comments, so that hotel
management conducts training for waiters/waitresses to improve service quality
which is assessed from indicators of tangible, realibility, responsiveness,
assurance, and empathy. The title of this research is "Analysis of Waiter/waitress
Training Results on Service Quality at Spice Market Restaurant Novotel Lombok
Resort & Villas". The purpose of this research is to analyze the results of the
training that has been given to the waiter/waitress so that they can provide good
service at the Spice Market Restaurant Novotel Lombok Resort & Villas.

The method used in this research is descriptive qualitative, with sampling carried
out in a snippet. Data collection was done by direct observation the Spice Market
Restaurant Novotel Lombok Resort & Villas, by interviewing your Talent
Manager, Food and Beverage Manager, and all of waiters/waitresses who have
attended training program, by means of documentation, as well as literature
review. The analysis was carried out by means of reduction and triangulation.

The results of the study stated that the training that had been given to
waiters/waitresses to improve the quality of service, which was assessed from
tangible indicators was good, but there was still 1 (one) waiter who had not paid
attention to grooming, so he was reprimanded and immediately corrected; the
reliability indicator is good, only need to increase the number of
waiters/waitresses to maximize service during high occupancy; responsiveness
indicator is good; the assurance indicator is good; and the empathy indicator is
good.

Keywords: Waiter/waitress Training Results, Restaurant Service Quality
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan wahana untuk meningkatkan pendapatan,
terutama meningkatkan pendapatan negara, khusunya perolehan devisa,
sehingga pembangunan lebih bersifat ekonomi sentris dan berorientasi
terhadap pertumbuhan. Baik dan majunya sektor pariwisata itu sendiri
bergantung pada manajemen kepariwisataan. Aktivitas interaksi manusia
dengan lingkungannya, keinginan serta harapan sehingga menimbulkan
suatu perasaan Yyaitu kepuasan. Salah satu tujun wisata yang terkenal

dengan keragamannya adalah sebagai contoh yaitu Lombok.

Lombok merupakan salah satu pulau yang paling indah di
Indonesia. Pulau ini mnyajikan berbagai macam atraksi wisata dengan
keindahan alam yang bisa dinikmati secara langsung, rumah tradisional
dengan adat istiadat yang masih dilestarikan, dan terkenal dengan
keramahan penduduknya. Pulau Lombok cukup mudah untuk diakses
karena sudah tersedia bandara internasional sebagai jalur udara dan
pelabuhan sebagai jalur laut. Banyaknya tujuan wisata di Pulau Lombok

tentu membutuhkan penyediaan akomodasi yang mumpuni seperti hotel.

Hotel merupakan bagian dari industri pariwisata yang

menyediakan layanan penginapan berupa kamar yang biasanya lengkap



dengan fasilitas-fasilitasnya. Hotel terbagi menjadi beberapa departemen
dengan tugas dan wewenang yang berbeda-beda namun saling
berhubungan antara satu dengan lainnya. Departemen yang dapat
menunjang fasilitas hotel adalah departemen food and beverage yang

bertanggung jawab mengenai pelayanan makanan dan minuman.

Departemen food and beverage merupakan salah satu departemen
di hotel yang menyediakan pelayanan makanan dan minuman. Departemen
ini terdiri dari dua bagian yaitu food and beverage product dan food and
beverage service. Food and beverage service merupakan bagian yang
melayani tamu secara langsung bertemu dengan tamu dari tamu datang
sampai tamu pergi. Adapun salah satu petugas yang bertanggung jawab

pada departemen Food and Beverage yaitu waiter/waitress.

Waiter/waitress adalah seseorang karyawan di dalam sebuah
restoran yang bertugas memberikan pelayanan kepada tamu. Beberapa
bentuk layanan tersebut antara lain yaitu: menyambut kedatangan tamu,
melayani pesanan makanan dan minuman, juga membersihkan restoran
dan lingkungannya serta mempersiapkan meja makan (table setting) untuk
tamu berikutnya. Seorang waiter/watress, supaya dapat menjalankan
berbagai macam pekerjaannya sesuai dengan standar, maka harus

mendapatkan pelatihan.

Pelatihan di area restoran khususnya untuk waiter/watress

merupakan suatu upaya dalam meningkatkan kemampuan waiter/waitress



guna menjadikannya sebagai pribadi yang berkualitas sehingga dapat
melayani tamu di restoran dengan baik. Novotel Lombok Resort & Villas
merupakan hotel yang mengadakan pelatihan untuk waiter/waitress secara
periodik. Tujuannya adalah untuk menciptakan waiter/waitress yang
berkompeten. Sertifikat kompetensi merupakan salah satu bukti bahwa

waiter/waitress telah mengikuti pelatihan dan dinyatakan berkompeten.

Kompetensi mencakup soft skills dan hard skills. Hard skills yang
dimaksud adalah ilmu pengetahuan dan kemampuan pada bidang yang
ditekuni, sedangkan soft skills adalah cara dalam mengaplikasikan bidang
yang ditekuni seperti kesantunan, rasa empati, dan etika. Manajemen hotel
mengharapkan dengan waiter/waitress yang berkompeten baik dari soft
skills  maupun hard skills dapat memperlancar operasional dan

memberikan kualitas pelayanan yang baik.

Kualitas pelayanan merupakan landasan utama untuk mengetahui
tingkat kepuasan konsumen. Pelayanan dapat dikatakan baik apabila
mampu melayani tamu sesuai dengan keinginan tamu tersebut, dan
sebaliknya ketika pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan keinginan
tamu, maka kualitas pelayan dikatakan buruk. Novotel Lombok Resort &
Villas menilai kualitas pelayanan dengan cara menyediakan guest

comment yang nantinya akan diisi oleh tamu.

Guest comment merupakan catatan atau komentar yang diberikan

oleh tamu melalui tulisan mengenai pengalaman yang didapatnya selama



berada di restoran dan sebagai salah satu sarana yang digunakan untuk
mengevaluasi pekerjaan. Guest comment berisi tentang complain dan
compliment, dengan catatan tidak setiap tamu mengisi guest comment yang

sudah disediakan.

Berdasarkan uraian di atas, pelatihan waiter/waitress sudah
dilaksanakan secara periodik, dan dinyatakan memenuhi standar
kompetensi, tetapi masih banyak ditemui restoran yang kualitas
pelayanannya masih buruk, dilihat guest comment berisi complain yang
lebih banyak dari compliment. Inilah yang menjadi alasan peneliti menarik
judul “Analisis Hasil Pelatihan Waiter/waitress Terhadap Kualitas
Pelayanan di Restoran Spice Market Novotel Lombok Resort &

Villas”.

. Fokus Masalah

Fokus masalah pada penelitian ini adalah bagaimanakah hasil
pelatihan yang telah diberikan kepada waiter/waitress sehingga dapat
memberikan kualitas pelayanan yang baik di Restoran Spice Market

Novotel Lombok Resort & Villas?

. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis hasil pelatihan
yang telah diberikan kepada waiter/waitress sehingga dapat memberikan
kualitas pelayanan yang baik di Restoran Spice Market Novotel Lombok

Resort & Villas.



D. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitan yang akan dilaksanakan ini adalah sebagai

berikut:

1. Manfaat secara teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
dan wawasan serta sebagai kajian ilmu menyangkut hal-hal yang
berkaitan dengan pelatihan waiter/waitress terhadap kualitas pelayanan,
juga diharapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti-peneliti

pada masa yang akan datang.

2. Manfaat secara praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
pertimbangan dalam melaksanakan pelatihan, khususnya pada pelatihan
waiter/waitress di Restoran Spice Market Novotel Lombok Resort &

Villas.
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