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ABSTRAK

Tugas Akhir ini membahas tentang optimalisasi kinerja waiter dalam menangani
event meeting pada banquet section di harris hotel and convention malang. Tujuan
dari penulisan ini adalah untuk mengetahui kinerja waiter dalam menangani event
meeting pada banquet section di harris hotel and convention malang, Penulisan
laporan disajikan secara kualitatif dan analisis SWOT. Teknik yang di guanakan
dalam pengumpulan data berupa observasi, wawancara, studi pustaka. Hasil
Laporan Akhir ini menunjukkan bahwa optimalisasi Kkinerja waiter dalam
menangani event meeting pada banquet section di harris hotel and convention
malang yaitu meliputi: kualitas kerja, ketepatan waktu, inisiatif, kemampuan, dan
komunikasi yang secara umum indikator Kinerja waiter tersebut dalam menangani
event meeting sudah baik.
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ABSTRACT

This final project discusses the optimization of waiter performance in handling
event meetings at the banquet section at Harris Hotel and Convention Malang.
The purpose of this paper is to determine the performance of the waiter in
handling the event meeting at the banquet section at the Harris Hotel and
Convention Malang. Report writing is presented qualitatively and SWOT analysis.
The technique used in data collection is in the form of observation, interviews,
and literature study. The results of this final report indicate that the optimization
of the waiter's performance in handling event meetings at the banquet section at
the Harris Hotel and Convention Malang, which includes: work quality,
timeliness, initiative, ability, and communication which in general the waiter's
performance indicators in handling event meetings are good.
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1. Pendahuluan

a. Latar Belakang

Pariwisata merupakan sektor yang ikut berperan penting dalam usaha
peningkatan pendapatan. Indonesia merupakan negara yang memiliki keindahan
alam dan keanekaragaman budaya, sehingga perlu adanya peningkatan sektor
pariwisata. Hal ini dikarenakan pariwisata merupakan sektor yang dianggap
menguntungkan dan sangat berpotensi untuk dikembangkan sebagai salah satu
aset yang di gunakan sebagai sumber yang menghasilkan bagi Bangsa dan
Negara.Pariwisata berasal dari dua kata, yakni Pari dan Wisata.Pari dapat
diartikan sebagai banyak, berkali-kali, berputar-putar atau lengkap. Sedangkan
wisata dapat diartikan sebagai perjalanan atau bepergian yang dalam hal ini
sinonim dengan kata “travel” dalam bahasa Inggris. Atas dasar itu, maka kata
”Pariwisata” dapat diartikan sebagai perjalanan yang dilakukan berkali-kali atau
berputar-putar dari suatu tempat ke tempat yang lain, yang dalam bahasa Inggris
disebut dengan “Tour”. (Yoeti, 1991:103). Sedangkan menurut RG.Soekadijo
(1997:8), Pariwisata ialah segala kegiatan dalam masyarakat yang berhubungan
dengan wisatawan.

Hotel terdiri dari berbagai macam department yang mempunyai tugas dan
tanggung jawab terhadap suatu bidang pekerjaan tertentu. Keseluruhan
Department tersebut saling bekerjasama dan saling mendukung untuk mencapai
target manajemen yaitu mendapatkan keuntungan. Perlu kita ketahui juga
bahwasanya tamu hotel bukan sekedar untuk menginap, melainkan cenderung

untuk melakukan berbagai kegiatan seperti: seminar, rapat, bisnis, mungkin juga



untuk menikmati makanan dan minuman destaurant ataupun sekedar untuk
menyaksikan hiburan yang diadakan oleh pihak hotel.Menurut Sulastiyono
(2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan
menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur
kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan
jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya
perjanjian khusus.

Banquet Section merupakan salah satu bagian dari Food and Beverage
Service department yang bertugas dalam pelayanan makanan dan minuman
kepada tamu. Mengingat pentingnya peranan Banquet Section sebagai pihak
pelayanan makanan dan minuman, tentunya menginginkan produknya dibeli dan
mendapatkan banyak pelanggan. Untuk itu perlu diperhatikan beberapa hal
seperti: (a). Meningkatkan mutu service kepada tamu. (b). Meningkatkan kualitas
produk yang akan dijual. (c). Meningkatkan fasilitas-fasilitas penunjang
pelayanan. (d) Meningkatkan promosi dan periklanan atau advertising (Agus
Sulastiyono, 1999: 24). Sedangkan Menurut Riyadi (2015: 180), “Banquet adalah
salah satu bagian dari hotel yang tidak hanya menyediakan makanan atau
minuman, tetapi juga mengatur dan merencanakan sebuah acara mulai dari
ruangan yang akan digunakan, perlengkapan yang diperlukan serta hal-hal lain

yang menunjang acara tersebut sesuai dengan keinginan tamu”.

Banquet section di harris hotel and convention malang seorang waiter
dituntut untuk memberikan pelayanan lebih kepada tamu. Hal tersebut dilakukan

agar tamu merasa puas dengan pelayanan hotel. Bagi hotel, kepuasan pelanggan



merupakan tujuan yang sangat penting karena akan menentukan tamu tersebut
berminat untuk datang kembali atau tidak sehingga pelyanan hotel dituntut untuk
memberikan kepuasan terhadap tamu dengan memberikan kualitas pelayanan
yang baik.

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Optimalisasi Kinerja Waiter Dalam
Menangani Event Meeting Pada Banquet Section Di Harris Hotel And Convention
Malang” yang dilakukan oleh sebagai penulis sebagai trainee di bagian banquet

section.

b. Rumusan Masalah

Berdasarkan laatar belakang di atas, dapat dirumuskan rumusan maslah
sebagai berikut :“Bagaimanakah Optimalisasi Kinerja Waiter Dalam Menangani

Event Meeting Pada Banquet Section Di Harris Hotel And Convention Malang?”

2. Tinjauan Pustaka

a. Pengertian Pariwisata

A.J Burkat dalam Damanik (2006), parwisata adalah perpindahan orang
untuk sementara dan dalam jangka waktu pendek ke tujuan-tujuan diluar tempat
dimana mereka biasa hidup dan bekerja dan juga kegiatan-kegiatan mereka
selama tinggal di suatu tempat tujuan.

Sinaga(2010) Pariwisata ialah sebuah perjalanan yang terencana, yang
dilakukan secara individu maupun kelompok dari satu tempat ke tempat lainnya

dengan tujuan untuk mendapatkan suatu bentuk kepuasan dan kesenangan semata.



Sementara Sugiama, (2011) mengungkapkan bahwa pariwisata adalah
rangkaian aktivitas, dan penyediaan layanan baik untuk kebutuhan atraksi wisata,
transportasi, akomodasi, dan layanan lain yang ditujukan untuk memenubhi
kebutuhan perjalanan seseorang atau sekelompok orang.

b. Pengertian Hotel

Menurut kamus Oxford, The Advance Learner’s Dictionary (dalam suwithi,
2008:38) Hotel adalah “Building where meals and rooms are provided for
travelers” (Bangunan (fisik) yang menyediakan layanan kamar, makanan, dan
minuman bagi tamu).

Menurut Wiyasha (2010:5) hotel adalah bangunan yang khusus disediakan
untuk menginap atau istirahat, mendapatkan pelayanan dan atau fasilitas lainnya
dengan dipungut biaya.

Menurut Sulastiyono (2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola
oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas
kamar untuk tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu
membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima
tampa adanya perjanjian khusus.

c. Pengertian Food & Baverage Department

Menurut Bambang Sujatno (2008:30-31) bagian ini menangani pelayanan
yang berkaitan dengan penyediaan dan penjualan makanan dan minuman
termasuk peralatannya serta acara-acara Yyang terkait dengannya, seperti

pertemuan, seminar, eksibisi, konferensi, pesta perkawinan, maupun pertunjukan.



Menurut Richard Komar (2014:309-310) Food and Beverage Department
adalah salah satu departemen dalam hotel yang bertugas dan betanggung jawab
dalam hal penyediaan (production), pelayanan (service) makanan dan minuman
untuk tamu-tamu dari luar hotel seperti pesta pernikahan (wedding party), rapat-
rapat dinas (convention), dan pesanan makanan keluar (outside catering).

d. Pengertian Pengertian Food and Beverage Service

Menurut 1 Gede Agus Mertayasa (2012:2-3) bahwa food and beverage
service adalah bagian yang mempunyai tugas pokok untuk menyiapkan dan
menyajikan makanan dan minuman kepada para tamu baik di hotel maupun di
luar hotel. Ada beberapa fungsi food and beverage service yaitu :

a. Mendatangkan dan meningkatkan keuntungan bagi pihak management.

b. Memelihara kebersihan dan keutuhan peralatan di food and beverage
yang dilakukan oleh seksi steward.

c. Memberikan pelayanan dan menjaga hubungan yang baik dan harmonis
kepada semua tamu yang datang ke hotel.

Sedangkan menurut Pendit (1994:4) menyebutkan bahwa food and beverage
department adalah bagian dari hotel yang mengurus dan bertangung jawab
terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta kebutuhan lain yang
terkait, dari pada tamu yang tinggal maupun yang tidak tinggal dihotel tersebut.
Dan dikelola secara komersial serta profesional. Food and beverage department
terbagi menjadi dua bagian yang saling bergantung satu sama lain dan harus

saling bekerja sama, 2 bagian tersebut adalah:



1. Food and Beverage bagian depan (front service) yaitu bagian yang
langsung berhubungan dengan tamu, terdiri dari bar, restoran, banquet dan
room service.

Food and beverage bagian belakang (back service) yaitu bagian yang tidak
langsung berhubungan dengan tamu karena harus melalui perantara pramusaji.
Terdiri dari Kitchen dan stewarding.

e. Pengertian Banquet Section

Menurut Riyadi (2015: 180), “Banquet adalah salah satu bagian dari hotel
yang tidak hanya menyediakan makanan atau minuman, tetapi juga mengatur dan
merencanakan sebuah acara mulai dari ruangan yang akan digunakan,
perlengkapan yang diperlukan serta hal-hal lain yang menunjang acara tersebut
sesuai dengan keinginan tamu”.

Sedangkan menurut Marsum (2005:298), menyebutkan bahwa “Banqueting
adalah suatu istilah yang dipergunakan untuk meliputi kegiatan pelayanan dari
upacara-upacara spesial di dalam sebuah perusahaan pelayanan makan yang
berpisah dari pelayanan makan yang terdapat diberbagai restaurant pada
umumnya dan di grill room, dimana hidangan panggangpanggangan disajikan
juga dalam ruang istirahat yang lazim disebut lounge. Banqueting adalah suatu
istilah yang dipergunakan untuk meliputi kegiatan pelayanan banquet.

Bedasarkan pengertian diatas, penulis dapat mengambil suatu kesimpulan
bahwa :Banquet adalah pelayanan suatu acara yang sudah dipesan dan di
rencanakan sebelumnya melingkupi pelayanan makanan dan minuman, ruangan

dan kelengkapan peralatan yang dibutuhkan dalam waktu tertentu.



Pelayanan Banquet dalam melaksanakan kegiatannya dipimpin oleh seorang
Banquet Manager, Banquet Supervisor, Banquet Captain, Banquet Captain,
Banquet Waiter/Waites dan Banquet trannee.

Salah satu pekerjaanyang akan dilakukan oleh bagian banquet adalah
mengatur meja dan kursi. Sebelum mengerjakan pengaturan meja dan kursi, maka
akan dibuat table plan/perencanaan pengaturan meja dalam bentuk gambar.
Fungsinya adalah sebagai penuntun pada waktu pramusaji bekerja, dan agar
pramusaji tahu jenis dan jumlah meja yang diperlukan.Table lay out adalah
mengatur meja dan kursi bedasarkan denah ruangan yang sudah ditetapkan.
Pengaturan ini dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu:

a. Jenis kegiatan

b. sedianya tempat

c. Jumlah meja buffet.

d. Jumlah tamu.

e. Bentuk dan jenis meja.

f. ~ Dekorasi.

Dan jenis-jenis lay out:

a. U shape
Pengaturan dimana meja kursi disusun seperti huruf U. Diatas meja
dipasang green velvet sebagai penutup, yang menjuntai ke bawah
sampai menutup kaki meja.Di tepi luar meja dipasang kursi-kursi

sesuai keperluan. Dibagian depan dipasang meja dan Kkursi secara



terpisah, disebut sebagai Head table, yang diperuntungkan bagi
pembicara atau pimpinan acara

| shape

Pengaturan meja dan kursi dengan model | shape tidak memiliki head
table. Semua peserta mempunyai kedudukan yang sama. Salah seorang
di antara mereka diangkat menjadi ketua yang memimpin
pertemuan.Acara seperti ini sering dijumpai dalam acara di kampong-
kampung saat pembentukan panitia peringatan hari-hari besar
nasional.Yang diundang tidak banyak, hanya beberapa pengurus
kampung atau tokoh-tokoh masyakarat.

Class room style

Model ini sama seperti penataan meja dan kursi di ruang kelas atau
kuliah di mana para peserta duduk di kursi di belakang meja sambil
mendengarkan apa yang disampaikan oleh pembicara sambil
mencatatat bila mana perlu. Penataan model ini sering dijumpai pada
acara penataan, program pelatihan, pendidikan, kursus, ataupun
ceramah.Peseta biasanya pasif.

Theatre Style

Dalam sidang pleno atau rapat pembukaan suatu acara yang diikuti
oleh banyak peserta, biasanya ruangan hanya dipasangi kursi saja agar
dapat menampung banyak orang. Meja dipasang di bagian depan

bersama dengan kursinya sebagai head table untuk ketua sidang.



3. Metode Penilitian
a. Penilitan Kualitatif

Menurut Sugiarto (dalam Aminullah, 2019:8)Penelitian kualitatif adalah
jenis penelitian yang temuan- temuanya tidak diperoleh melalui prosedur statitik
atau bentuk hitungan lainya dan bertujuan mengungkapkan gejala ecara holistik-
kontektual melalui pengumpulan data dengan latar alami dengan memanfaatkan
diri peneliti sebagai kunci.Penelitian kualitatif bersifat deskripif dan cenderung
menggunakan analisis dengan dengan pendekatan induktif.

Dalam penelitian tentang “Optimalisasi Kinerja Staff Pada Banquet Section
Di harris Hotel And Convention Malang”,pendekatan yang digunakan adalah
pendekatan kualitatif. 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. Analisa Indikator Kinerja Waiter Dalam Menangani Evenet Meeting
Pada Banquet Section Di Harris Hotel And Convention Malang
1. Kualitas kerja (Quality work)
Kualitas kerja yang diberikan oleh banquet waiter di harris hotel
and convention malang pada saat menangani event meeting terlihat sangat
bagus, hal ini dapat dilihat dari hasil menangani event dari mulai

persiapan, pada saat event dan setelah event dijalankan dengan baik,



sehingga tamu merasa puas. Ha ini dapat dilihat dari guest comment
dengan nilai rata — rata bagus.
Ketepatan Waktu (Pomtnees)

Ketepatan waktu karyawan banquet section khususnya banquet
waiter sangatlah disiplin, hal ini dapat dilihat dari jarangnya waiter yang
terlambat. Seluruh karyawan banquet section diwajibkan untuk sudah
datang dan siap bekerja 30 menit sebelim jam masuk, supaya dapat
memastikan seluruh area atau ruangan yang digunakan meeting sudah siap
digunakan dan sudah standby di ruangan sebelum panitia penyelenggara
acara (PIC) datang.

Inisiatif (Inisiative)

Karyawan banquet section khususnya banquet waiter dilatih untuk
memiliki sifat inisiatif tinggi, hal ini dapat dilihat dari karyawan banquet
waiter yang selalu berusaha untuk keluar saat ia terjebak dalam suatu
kondisi,
Misalnya, pada saat hight season peralatan seperti cutlerys dan
chainaware yang dibutuhkan tidak mencukupi atau terjadi kekurangan,
lantas seorang banquet waiter berinisiatif mencari cutlerys dan
chainaware yang kotor (clear up) untuk di cuci sendiri dan dipoles,
sehingga tidak terjadi hal-hal yang tidak memungkinkan.
Kemampuan (Capability)

Karyawan banquet section khususnya banquet waiter di harris

hotel and convention malang sudah memiliki kemampuan yang cukup



pada saat menangani event meeting, hal ni dapat dilihat dari kemampuan
banquet waiter pada saat menangani event meeting yang hampir selalu
berjalan dengan lancar tanpa kendala, biasanya ada juga kendala seperti
suara sound yang tiba-tiba berdengung keras, masalah ini dapat diatasi
oleh banquetwaiter dengan cara memanggil pihak engineering untuk
membenarkan suara soundnya

5. Komunikasi (Communication)

Komunikasi menjadi suatu hal yang penting pada saat event
meeting berlangsung, karyawan banqguet section khususnya banquet waiter
selalu berkomunikasi kepada banquet team maupun department lain
seperti engineering, housekeeping atau PA Kitchen atau pastry, front office,
dan lain-lain. Misalnya, komunikasi kepada kitchen atau pastry seperti jam
berapa makanan harus sudah siap dan dihidangkan.

Dari analisa indikator kinerja diatas penulis dapat menyimpulkan
bahwa kinerja karyawan banquet khususnya banquet waiter sudah optimal
dan dapat dihandalkan dalam menangani suatu event meeting, hal ini dapat
dilihat dari kepuasan tamu yang sedang meeting dan hasil dari guest
comment yang memuaskan.

b. Standar Operasional Prosedur di Banquet Secion di Harris Hotel
And Convention Malang
1. membaca buku catatan Banquet operation and BEO (Banquet Event

Order) dan memahaminya (terutama hari ini dan besok)



10.

11.

12.

13.

14.

15.

hadiri briefing harian pada jam 2 siang untuk memastikan semua
informasi dibagikan dan dipahami

periksa grooming secara pribadi dan pastikan memenuhi standar
memastikan kapan penyerahan semua komunikasi selesai dan terkirim
dengan baik

tindak lanjuti semua pesan dari shift pagi dan pastikan eskalasi selesai
dengan baik dan sempurna

memastikan semua area Yyang digunakan memiliki staf yang
bertanggung jawab

memastikan semua area Banquet (belakang dan depan) bersih dan rapi
pastikan untuk membantu semua permintaan tamu tepat waktu dan
meningkat dengan baik

pastikan semua guest comment terisi (pada acara hari terakhir)

periksa semua persediaan parstock tamu dengan perkiraan acara dan
siapkan permintaan jika stok habis

saat melakukan prepare, pastikan penggunaan cahaya terbatas dan Ac
dimatikan

kumpulkan dan hitung linen kotor dan kirim ke laundry

pastikan dan periksa kembali apakah semua persiapan sudah sesuai
dengan BEO dan peralatan dalam keadaan bersih dan rapi

memeriksa kondisi semua area Banquet dan menindaklanjuti jika ada
yang berantakan atau rusak dan kumpulkan laporannya

pastikan ruang penyimpanan dan area pantry bersih, rapi dan terkunci



16. pastikan AC, lampu dimatikan sebelum meeting room terkunci
17. pastikan guest comment di taruh ke F&B Service Admin

18. sebelum meninggalkan area, pastikan bersih dan rapi

5. Kesimpulan dan Saran

a. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan dapat disimpulkan beberapa hal

sebagaiberikut :

1. Optimalisasi kinerja waiter dalam menangani event meeting pada
banquet section di Harris Hotel And Convention Malang sudah baik, hal
ini dapat dilihat baiknya waiter dari indikator yang meliputi : Kualitas
kerja (Quality work), Ketepatan Waktu (Pomtnees), Inisiatif (Inisiative),
Kemampuan (Capability), Komunikasi (Communication).

2. Kinerja karyawan banquet khususnya banquet waiter sudah optimal dan
dapat dihandalkan dalam menangani suatu event meeting, hal ini dapat
dilihat dari kepuasan tamu yang sedang meeting dan hasil dari guest
comment yang memuaskan.

b. Saran

Demi kemajuan Harris Hotel And Convention Malang khususnya di Food
And Baverage Service Outelet Banquet, penulis mempunyai beberapa saran antara
lain :

1. Perlu ditambahkan waiter/ss maupun daily worker untuk meningkatkan

pelayanan yang cepat untuk tamu.



2. Perlu ditambahkan tenaga casual untuk mengantisipasi kekurangan staff,

sehingga karyawan dapat bekerja lebih efektif.
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