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ABSTRAK 

 

Pangestu, Fardhika Satria. 2025. Peranan Waiter/waitress dalam Meningkatkan 

Kualitas Layanan di Khas Tegal Hotel. Program Studi Diploma III Perhotelan, 

Politeknik Harapan Bersama. Pembimbing I: Tantri Adithia Sabrina, S. Pd., M.M. 

Par. Pembimbing II: Puput Dewi Anggraeni, S.ST.Par., M.Par. 

 

Industri perhotelan tidak hanya tentang penginapan, tetapi juga berkaitan dengan 

pelayanan makanan dan minuman. Dalam hal ini bagian food and beverage service 

yang bertanggung jawab, lebih tepatnya waiter/waitress yang berperan penting 

dalam pelayanan makanan dan minuman. Selain itu waiter/waitress juga berperan 

penting dalam meningkatkan kualitas layanan di sebuah hotel. Tujuan dalam 

penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana peranan waiter/waitress dalam 

meningkatkan kualitas layanan di Khas Tegal Hotel. Penelitian ini merupakan 

penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah wawancara, observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, 

Threats). Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Khas Tegal Hotel 

menggunakan strategi SO (stregth-opportunities) yang berarti hotel memiliki 

kekuatan internal yang cukup signifikan dan berada dalam kondisi eksternal yang 

memberikan banyak peluang untuk berkembang. Hasil dari diagram Cartesius juga 

menunjukkan hotel berada di kuadran 1 dengan dengan skor kekuatan (Strength) 

sebesar 1,46 dan skor peluang (Opportunity) sebesar 1,9. Dapat disimpulkan bahwa 

peran waiter/waitress di Khas Tegal Hotel sudah sangat bagus dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan, peranan, waiter/waitress 
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ABSTRACT 

 

Pangestu, Fardhika Satria. 2025. Role of Waiter/waitress in Improving Quality of 

Service at Khas Tegal Hotel. Diploma III Hospitality Study Program, Polytechnic 

Harapan Bersama. Advisor I: Tantri Adithia Sabrina, S, Pd., M.M. Par. Advisor II: 

Puput Dewi Anggraeni, S.ST.Par., M.Par. 

 

Hospitality industry is not just about lodging, it also involves food and beverage 

service. In this case, food and beverage service department, specifically 

waiters/waitresses, plays a crucial role in serving food and beverages. 

Furthermore, waiters/waitresses also play a crucial role in improving service 

quality at a hotel. The purpose of this research was to find out how waiter/waitress’ 

roles in improving the quality of service in Khas Tegal Hotel. This research was 

qualitative. Data collection techniques used included interviews, observation, and 

documentation. Data analysis technique used was SWOT (Strengths, Weaknesses, 

Opportunities, and Threats) analysis. The results indicated that Khas Tegal Hotel 

employs an SO (Strengths-Opportunities) strategy, indicating the hotel possesses 

significant internal strengths and is in an external environment that offers numerous 

opportunities for growth. Cartesian diagram also indicated the hotel was in 

quadrant 1 with Strengths score of 1.46 and Opportunities score of 1.9. It can be 

concluded that waiters/waitresses at Khas Tegal Hotel have performed significantly 

in improving service quality. 

 

Keywords: role, service quality, waiter/waitress 

  


