
 
 

 
 

UPAYA MENGOPTIMALKAN WAITER DAN WAITRESS DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN DI AH YAT 

ABALONE FORUM RESTAURANT HARRIS HOTEL & 

CONVENTIONS MALANG 

 

Sindi Marlianita Putri, Cristian Rizqi Anggraini, ST. Par., M.M 

 

Program Studi Diploma III Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Muhammadiyah Jember 

 

ABSTRAK 

 

Hotel memiliki banyak departemen-departemen yang mendukung kelancaran 

operasional Hotel. Salah satunya adalah bagian food and beverage department yang 

bertanggung jawab penuh dalam pengolahan hingga penyajikan makanan dan 

minuman.Laporan Akhir ini berjudul “Upaya Mengoptimalkan Waiter dan Waitress 

Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Ah Yat Abalone Forum Restaurant 

Harris Hotel & Conventions Malang”. Data diperoleh oleh penulis dengan cara 

melakukan observasi, wawancara, dan dokumentasi selama melaksanakan on the job 

training. Tujuan Laporan Akhir ini adalah sebagai salah satu syarat memperoleh 

gelar Amd.Par dan untuk mengetahui bagaimana Bagaimana upaya Mengoptimalkan 

Waiter dan Waitress Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Ah Yat Abalone 

Forum Restaurant Harris Hotel & Conventions Malang. Dalam upaya 

mengoptimalkan waiter dan waitress yang bertugas di setiap harinya, maka seorang 

restaurant captain membagi menjadi beberapa peran yakni hostess, cashier, busboy 

atau busgirl dan runner back area. Dengan pembagian tugas kepada waiter dan 

waitress dapat membantu kelancaran oprasional Ah Yat Abalone Forum Restaurant. 
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ABSTRACT 

 

The Hotel has many departments that support the smooth operation of the hotel. One 

of them is the food and beverage department which is fully responsible for processing 

to serving food and beverages. This final report is entitled "Efforts to Optimize 

Waiters and Waitress in Improving Service Quality at Ah Yat Abalone Forum 

Restaurant Harris Hotel & Conventions Malang". The data were obtained by the 

author by conducting observations, interviews, and documentation while carrying out 

on the job training. The purpose of this final report is as one of the requirements for 

obtaining an Amd.Par degree and to find out how to optimize the Waiter and 

Waitress in Improving Service Quality at Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris 

Hotel & Conventions Malang. In an effort to optimize the waiters and waitresses on 

duty every day, a restaurant captain divides into several roles, namely hostess, 

cashier, busboy or busgirl and runner back area. With the division of tasks to waiters 

and waitresses, it can help the smooth operation of Ah Yat Abalone Forum 

Restaurant. 
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1. Pendahuluan 

a. Latar Belakang 

Dalam Undang-Undang (UU) RI No. 10 tahun 2009 tentang kepariwisataan 

dikatakan bahwa Kepariwisataan adalah keseluruhan kegiatan yang terkait dengan 

pariwisata dan bersifat multidimensi serta multidisiplin yang muncul sebagai wujud 

kebutuhan setiap orang dan negara serta interaksi antara Wisatwan dan Masyarakat 

Setempat, Wisatwan, Pemerintah, Pemerintah Daerah, dan Pengusaha dalam Larasati, 

(2016:1). 

Menururt Westlake sebagaimana dikutip oleh Yoeti (dalam Andayani, 2014:2) 

Tourism is the sum of relationship arisingfrom the travel and stay of non residents,is 

so far as they do not lead to permanent resident and are not connected with any 

earning activity.(Pariwisata adalah sejumlah gejala/fenomena dan hubungan yang 

timbul dari suatu perjalanan yang jauh dan tidak untuk tinggal menetap serta tidak 

ada hubungannya dengan aktivitas mencari pekerjaan).Pariwisata adalah berbagai 

macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan 

oleh Masyarakat. Pengusaha, Pemerintah, dan Pemerintah Daerah(Larasati 2016.1). 

Menurut Larasati (2016:1) unsur-unsur pariwisata meliputi agen perjalanan 

wisata, transportasi, akomodasi dan restoran, daya tarik wisata. dan cinderamata. 

Sebagai salah satu sarana pokok industri pariwisata akomodasi bergantung pada 

banyak sedikitnya wisatawan  yang berkunjung  terutama bagi mereka yang



 
 

 
 

mengadakan perjalanan lebih dari 24 jam. Salah satu dari jenis akomodasi tersebut 

adalah Hotel. 

Menurut Larasati (2016:3) Hotel adalah akomodasi yang dilengkapi dengan 

pelayanan makan dan minum serta fasilitas lainnya disewakan untuk umum. 

Menurut peraturan Menparekraf RI NOMOR PM53/HM.001/MPEK/2013, 

tentang Standart Usaha Hotel, dikatakan bahwa Usaha Hotel adalah usaha 

penyediaan akomodasi nerupa kamar-kamar didalam suatu bangunan, yang dapat 

dilengkapi dengan jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan/atau 

fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh keuntungan(Larasati 

2016:5). 

Dalam menjalankan fungsinya di bidang pelayanan jasa, penyelenggaraan 

kerja secara umum  dibagi menjadi beberapa departemen pokok yaitu : Front 

Office Department, Housekeeping Department, Food & Beverage Department, 

Marketing Department, Accounting Department, Purchasing Department, 

Engginering Department, Security Department, Personnel Department,Laundry 

Department, Cost Control Department, dan Other Operation 

Department(Larasati, 2016:32-33). 

Menurut Larasati (2016:71) Food & Beverage Department merupakan 

bagian yang menangani pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara 

komersil dan profesional. Food & Beverage Department dibagi menjadi beberapa 

bidang kegiatan pokok yaitu : Food production / Food preparation merupakan 

bagian yang menghasilkan atau memproduksi dan menyiapkan makanan baik 

untuk keperluan Restoran, Bar, Kamar Tamu, Outside Catering. Food & Beverage 



 
 

 
 

Service, bagian yang melayani makan dan minum di Restoran dan Bar(Sri, 

2016:72).  

Menurut Bagyono (2017:65) Restoran yaitu  usaha jasa boga yang dikelola 

secara komersial, menyediakan pelayanan makan dan minum. Restoran yang 

berada di dalam sebuah hotel umumnya dikelola oleh hotel itu sendiri, dan 

manajemennya dibawah tanggung jawab departemen Food & Beverage.  

Pramusaji (Waiter/waitress) adalah petugas yang ada di restoran yang 

mempunyai tugas dan tanggung jawab melayani kebutuhan makanan dan 

minuman secara profesional.Di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris Hotel & 

Conventions Malang seorang waiter/waitress bertanggung jawab untuk melayani 

tamu dengan senyum hal ini bertujuan agar terciptanya First Impression yang baik 

dan menawarkan bantuan bagi tamu yang berkunjung. Pelayanan makanan dan 

minuman yang berkualitas dan sesuai dengan standart yang telah ditetapkan oleh 

hotel sangat berpengaruh terhadap kepuasan tamu, karena pelayanan yang 

diberikan oleh seoran pramusaji yang bisa memenuhi harapan bagi tamu akan 

membuat tamu tersebut semakin loyal terhadap hotel itu sendiri. Waiter/waitress 

harus memiliki keterampilan dalam memberikan pelayanan kepada tamu, yaitu 

kecepatan dan ketepatan dalam memberikan pelayanan serta keterampilan tersebut 

perlu dikembangkan lebih luas lagi sehingga kualitas pelayanan tamu kepada 

tamu dapat ditingkatkan. Oleh karena itu pramusaji sangat berperan dalam 

meningkatkan pelayanan dalam kelancaran oprasional dan meminimalisir adanya 

guest complain. Seorang pramusaji juga harus memahami tentang personal 



 
 

 
 

hygiene, penyajian yang sesuai dengan standart yang ditetapkan, dan menu yang 

ada list restaurant tersebut. 

Berdasarkan latar belakang diatas penulis mengambil judul “Upaya 

Mengoptimalkan Waiter dan Waitress Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris Hotel & Conventions Malang”. 

b. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat dirumuskan rumusan masalah 

sebagai berikut : 

“Bagaimana Upaya Mengoptimalkan Waiter dan Waitress Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris 

Hotel & Conventions Malang. 

 

2. Tinjauan Pustaka 

a. Pengertian Pariwisata 

Dalam Undang – undang Republik Indonesia Nomor 9 tahun 1990 tentang 

kepariwisataan dikatakan bahwa pariwisata adalah segala sesuatu yang 

berhubungan dengan wisata, termasuk pengusahaan objek dan daya tarik wisata 

serta usaha–usaha yang terkait bidang tersebut (Larasati 2016:1). 

Menururt Westlake sebagaimana dikutip oleh Yoeti (Dalam 

Andayani,2014:2) Tourism is the sum of relationship arisingfrom the travel and 

stay of non residents,is so far as they do not lead to permanent resident and are 

not connected with any earning activity.(Pariwisata adalah sejumlah 

gejala/fenomena dan hubungan yang timbul dari suatu perjalanan yang jauh dan 



 
 

 
 

tidak untuk tinggal menetap serta tidak ada hubungannya dengan aktivitas 

mencari pekerjaan). 

Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan didukung berbagai 

fasilitas serta layanan yang disediakan oleh Masyarakat. Pengusaha, Pemerintah, 

dan Pemerintah Daerah (Larasati 2016.1). 

b. Pengertian Hotel 

Menurut Larasati (2016:3) Hotel adalah akomodasi yang dilengkapi dengan 

pelayanan makan dan minum serta fasilitas lainnya disewakan untuk umum.  

Menurut peraturan Menparekraf RI NOMOR PM53/HM.001/MPEK/2013, 

tentang Standart Usaha Hotel, dikatakan bahwa Usaha Hotel adalah usaha 

penyediaan akomodasi nerupa kamar-kamar didalam suatu bangunan, yang dapat 

dilengkapi dengan jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan/atau 

fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh keuntungan(Larasati 

2016:5). 

Menurut Sulastiyono (Dalam Dena 2019:12) Hotel adalah suatu perusahaan 

yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, 

minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada oran-orang yang melakukan 

perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan 

pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus. 

 

 

 

 



 
 

 
 

c. Pengertian Food & Baverage Department 

Menurut (Larasati, 2016:71) Food & Baverage Department merupakan 

bagian yang menangani pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara 

komersial dan profesional. 

Menurut Rachman Arief, Abd (Dalam Kirana 2019:20) bahwa Food and 

Beverage Department yaitu bagian yang bertugas mengelola, memproduksi dan 

menyajikan makanan dan minuman untuk keperluan tamu hotel, baik dalam 

kamar, restoran, coffe shop, banquete, makanan karyawan dan sebagainya. 

Menurut (Larasati, 2016:72) Food & Baverage Department dibagi menjadi  

beberapa bidang kegiatan pokok yaitu : 

1. Food Production/Food Preparation 

Bagian yang menghasilkan atau memproduksi dan menyiapkan makanan  

untuk keperluan Restoran, Bar, Kamar Tamu, Outside Catering. 

2. Food & Baverage Service 

Bagian yang melayani makan minum tamu di Restoran dan Bar 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

d. Pengertian Waiter & Waitress 

Menurut Atmodjo (Dalam Dwi, 2017:13) waiter atau waitress ialah 

seseorang yang menyajikan makanan dan minuman di dalam sebuah restoran atau 

bar. 

Menurut Marsum (Dalam Kirana, 2019:26-27), “pramusaji adalah karyawan 

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

membuat tamu-tamu merasa mendapat sambutan dengan baik dan nyaman 

mengambil pesanan   makanan dan minuman serta menyajikannya, juga 

membersihkan restoran dan lingkungannya serta mempersiapkan makan ( table 

setting) untuk tamu berikutnya. 

3. Metode Penilitian 

a. Penilitan Kualitatif 

Dalam teknik ini penulis akan menjabarkan dan menggambarkan konsisi 

yang terjadi di lapangan selama penelitian berlangsung. Menurut Sugiarto (dalam 

Aminullah 2019:8) Data dalam penelitian kualitatif adalah data yang bersifat 

deskriptif yang pada umumnya berbentuk kata- kata, gambar- gambar, atau 

rekaman. Kriteria data dalam penelitian kualitatif adalah data yang pasti. Data 

yang sebenarnya terjadi 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

4. Hasil dan Pembahasan 

a. Hasil Analisis Deskriptif Peran Waiter dan Waitress dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di Ah Yat Abalone Forum 

Restaurant Harris Hotel & Conventions Malang 

Ah Yat Abalone Forum Restaurant adalah salah satu speciality restaurant 

yang disediakan bagi tamu di Harris Hotel & Conventions Malang. Restaurant ini 

menjual makanan yang bergaya chinese food. Tamu dapat menikmati pelayanan 

makanan dan minuman baik di dalam restoran ataupun di bawa ke kamar (room 

service. Waiter dan waitress berperan penting dalam memberikan pelayanan yang 

baik agar ekspektasi tamu terhadap restoran terpenuhi sehingga tercipta kepuasan 

bagi tamu yang datang. Adapun preparation yang dilakukan oleh waiter dan 

waitress sebelum oprasional Seperti: Polishing, melengkapi peralatan untuk buffet 

seperti (chinaware, glassware, silverware), melengkapi cutleries, dan memeriksa 

kelengkapan cutleries yang berada di meja. 

Skill yang harus dikuasai waiter dan waiterss ketika operasional adalah 

pemahaman akan menu.Selain itu, skill dalam berkomunikasi juga hal yang 

penting yang harus dikuasai oleh waiter dan waitress. Waiter dan waitress harus 

mampu menjelaskan menu kepada tamu dan melakukan up selling/komunikasi 

secara persuasif agar tamu mau membeli lebih dari yang mereka pesan 

sebelumnya untuk meningkatkan revenue bagi restoran. Terkadang ada beberapa 

tamu yang harus di layani khusus karena mereka memiliki beberapa alergi atau 

tamu yang hanya memakan satu macam makanan seperti vegetarian, gluteen free 

dan lain-lain.Waiter dan waitress di tuntut harus mampu memberikan penjelasan 



 
 

 
 

yang rinci kepada tamu tersebut dan dalam penulisan pesanan di captain order 

yang diserahkan kepada pihak kitchen dan bar. Informasi yang di dapat oleh 

waiter dan waitress untuk pihak kitchen dan bar akan membantu mempelancar 

operasional. 

b. Peranan Waiter Dan Waitress Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris Hotel & 

Conventions Malang 

Dalam melaksanakan dan mengoptimalkan peran dan tanggung jawab  

waiter dan waitress yang bertugas di setiap harinya, maka seorang captain waiter 

membagi menjadi beberapa peran. Adapun peran peran itu adalah:  

a. Hostess 

Waiter atau waitress yang berperan sebagai hostess adalah waiter atau 

waitress yang bertugas untuk menyambut tamu yang datang dan 

memastikan sudah memiliki reservasi dan memastikan nomor kamar. 

Seating the guest serta menjelaskan special menu of the day 

b.  Cashier  

Waiter atau waitress yang berperan sebagai chasier adalah waiter atau 

waitress yang bertugas dalam memproses seluruh tagihan tamu serta 

bertanggungjawab untuk memberikan laporan keuangan harian kepada 

pihak accounting 

c. Busboy atau busgirl 



 
 

 
 

Waiter atau waitress yang bertugas untuk menyuguhkan makanan dan 

minuman yang telah di pesan tamu. melengkapi cutlries yang dibutuhkan 

tamu saat menikmati makanannya. Serta membersihkan meja ketika tamu 

selesai. 

d. Runner Back Area 

Waiter dan waitress yang bertanggung jawab atas seluruh perlengkapan 

yang dibutuhkan ketika oprasional. Seperti kebutuhan cutleries, 

chinaware dan lain sebagainya. 

5. Kesimpulan dan Saran 

a. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai 

berikut : 

1. Ah Yat Abalone Forum Restaurant merupakan salah satu speciality 

restaurant yang disediakan bagi tamu di Harris Hotel & Conventions 

Malang. Restaurant ini menjual makanan yang bergaya chinese food. 

Tamu dapat menikmati pelayanan makanan dan minuman baik di dalam 

restoran ataupun di bawa ke kamar (room service). 

2. Dalam melaksanakan dan mengoptimalkan peran dan tanggung jawab  

waiter dan waitress yang bertugas di setiap harinya, maka seorang 

captain waiter membagi menjadi beberapa peran. Adapun peran peran itu 

adalah:  

 



 
 

 
 

a. Hostess 

Waiter atau waitress yang berperan sebagai hostess adalah waiter atau 

waitress yang bertugas untuk menyambut tamu yang datang dan 

memastikan sudah memiliki reservasi dan memastikan nomor kamar. 

Seating the guest serta menjelaskan special menu of the day 

b.  Cashier  

Waiter atau waitress yang berperan sebagai chasier adalah waiter 

atau waitress yang bertugas dalam memproses seluruh tagihan 

tamu serta bertanggungjawab untuk memberikan laporan 

keuangan harian kepada pihak accounting 

c. Busboy atau busgirl 

Waiter atau waitress yang bertugas untuk menyuguhkan makanan dan 

minuman yang telah di pesan tamu. melengkapi cutlries yang 

dibutuhkan tamu saat menikmati makanannya. Serta membersihkan 

meja ketika tamu selesai. 

d. Runner Back Area 

Waiter dan waitress yang bertanggung jawab atas seluruh 

perlengkapan yang dibutuhkan ketika oprasional. Seperti kebutuhan 

cutleries, chinaware dan lain sebagainya. 

 

 



 
 

 
 

b. Saran 

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Ah Yat Abalone Forum 

Restaurant Hotel Harris Malang & Conventions.Pihak hotel khususnya 

food and beverage Service department diharapkan memiliki progam 

bulanan yakni training terkait penguasaan menu ala carte dan SOP kepada 

waiter dan waitress  

2. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Ah Yat Abalone Forum 

Restaurant Hotel Harris Malang & Conventions waiter dan waitress di 

harapkan meningkatkan kemampuan penguasaan bahasa asing terutama 

bahasa mandarin. 

  



 
 

 
 

Daftar Pustaka 

Aminullah, Ahmad Yusuf.2019.Laporan Akhir Penanganan Barang Bawaan 

Tamu di Concierge Section Hotel Melia Purosani Yogyakarta.Jember 

Bagyono. 2017.Pariwisata dan Perhotelan.Bandung:Alfabeta 

Dwi Putra, Bimantara Yanuar.2017.Laporan Tugas Akhir Peranan Waiter atau 

Waitress Dalam Melayani  Tamu di Canting Restaurant Atria Hotel 

Malang.Jember 

Hardiyanti, Shinta.2019.Laporan Tugas Akhir Prosedur Kerja Pramusaji Dalam 

Melayani Tamu Di Javanoa Resto Ijen View Hotel & Resort 

Bondowoso.Jember 

Kirana, Dena Ratu.2019.Laporan Akhir Upaya Mengoptimalkan Waiter dan 

Waitress dalam meningkatkan kualitas pelayanan di El Patio Coffeee Shop 

Melia Purosani Hotels Yogyakarta.Jember 

Larasati, Sri.2016.Excellent Hotel Operation. Yogyakarta: Ekuilibria. 

Murdani, Natalia.2018.Laporan Akhir Peran Waiter Dalam Meneingkatkan 

Kualitas Pelayanan Di El Patio Coffee Shop Melia Purosani Hotels And 

Resort Yogyakarta.Jember 

 


