LAMPIRAN
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Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara

Indikator

Daftar Pertanyaan

Bukti Fisik (7Tangibles)

Menurut Anda apa yang bisa ditingkatkan dari
fasilitas fisik disini seperti meja, kursi,
pencahayaan, dll agar tamu merasa lebih
nyaman?

Apakah lokasi atau area kerja FBS saat ini
sudah cukup mendukung untuk memberikan
pelayanan yang maksimal kepada tamu? Jika
belum apa yang bisa diperbaiki?

Apakah perlengkapan dan peralatan yang
dimiliki sudah memadai dan berfungsi dengan
baik?

Bagaimana penampilan atau grooming yang
baik sebagai waiter/waitress agar tamu
merasa nyaman dilayani?

Apakah fasilitas disini hanya diperuntukan
untuk tamu yang menginap atau bisa
digunakan untuk tamu dari luar hotel?

Keandalan (Reliability)

Menurut Anda apakah ketepatan waktu dalam
memberikan pelayanan kepada tamu itu
penting? Mengapa?

Apakah selama Anda bekerja memberikan
pelayanan yang sama kepada semua tamu?
Apakah ada pengecualian bagi tamu tertentu?
Jika terjadi kesalahan dalam bekerja,
bagaimana cara Anda mencegah agar kejadian
serupa tidak terjadi lagi?

Apakah tamu boleh membawa makanan dan
minuman dari luar hotel atau yang bukan
produk hotel?

Ketanggapan
(Responsiveness)

10.

11.

Bagaimana cara Anda memastikan pesanan
tamu disajikan dengan akurat? Dan apa yang
Anda lakukan jika ada kesalahan dalam
menyajikan pesanan tamu?

Apa yang Anda lakukan untuk memberikan
jawaban yang jelas dan informatif ketika tamu
mengajukan pertanyaan tentang menu atau
layanan hotel?
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12.

Apakah selama Anda bekerja pernah
menemui hambatan atau masalah? Jika iya,
hambatan seperti apa dan bagaimana cara
menyelesaikanya?

Jaminan (A4ssurance)

13.

14.

15.

16.

Mengapa pengetahuan terhadap menu begitu
penting? Bagaimana Anda menunjukkan
pengetahuan tentang menu kepada tamu?
Apakah ada Standart Operation Prosedure
(SOP) disini? Jika ada apakah sudah
diterapkan?

Bagaimana cara Anda membangun
kepercayaan tamu agar dapat kembali
menginap atau mengunjungi hotel?
Apakah makanan disini dijual juga untuk
tamu umum atau hanya untuk tamu yang
menginap?

Empati (Empathy)

17.

18.

19.

20.

Apa yang Anda lakukan jika melihat tamu
sedang kesusahan dan butuh bantuan
sedangkan Anda sedang sibuk menangani
tugas lain?

Apa yang Anda lakukan jika ada tamu yang
menyampaikan keluhan tentang pesanan atau
layanan yang Anda berikan?

Bagaimana cara Anda memastikan bahwa
pelayanan yang Anda berikan kepada tamu
tidak terburu-buru atau terlalu lama?
Bagaimana sikap Anda terhadap tamu yang
tidak menginap di hotel? Atau tamu yang
hanya sekedar berkunjung ke hotel?




Lampiran 2 Hasil Wawancara

Hasil Wawancara Informan ke 1

1. Identitas Informan
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1 | Nama

Alwan Angga Ristawan

2 | Jenis kelamin

Laki- laki

3 | Posisi / Jabatan

Food and Beverage Coordinator

II. Daftar Pertanyaan

No Pertanyaan Jawaban Informan
Fasilitas seperti pencahayaan dan
Menurut Anda apa yang bisa kursi bisa diperbaiki agar lebih
ditingkatkan dari fasilitas fisik | nyaman dan estetis dan beberapa

1 | disini seperti meja, kursi, sudut masih agak gelap, Tetapi
pencahayaan, dll agar tamu untuk fasilitas seperti kolam
merasa lebih nyaman? renang, meeting room sudah

memadai.
Apakah lokasi atau area kerja
FBS saat ini sudah cukup Area kerja cukup mendukung,

) mendukung untuk memberikan | tapi area kerja agak sempit saat
pelayanan yang maksimal ramai, mungkin perlu penataan
kepada tamu? Jika belum apa | ulang untuk efisiensi.
yang bisa diperbaiki?

Apakah perlengkapan dan Sebagian besar peralatan

3 peralatan yang dimiliki sudah | berfungsi, tapi beberapa perlu
memadai dan berfungsi dengan | perawatan rutin dan penambahan
baik? stok.

Bagalrpana penampﬂan atag Penampilan rapi, bersih, wangi,
grooming yang baik sebagai .

4 . ; dan seragam lengkap adalah kunci

waiter/waitress agar tamu

; . agar tamu merasa nyaman.
merasa nyaman dilayani?
Apakabh fasilitas disini hanya Fasilitas di restoran atau kolam

5 diperuntukan untuk tamu yang | renang di peruntukan untuk semua
menginap atau bisa digunakan | tamu baik yang menginap maupun
untuk tamu dari luar hotel? tidak.

Menurut Anda apakah Ketepatan waktu sangat penting,

6 ketepatan waktu dalam karena menunjukkan
memberikan pelayanan kepada | profesionalisme dan membuat
tamu itu penting? Mengapa? tamu merasa dihargai.

7 Apakah selama Anda bekerja Memberikan layanan yang sama
memberikan pelayanan yang untuk semua tamu, tapi perhatian
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sama kepada semua tamu?
Apakah ada pengecualian bagi
tamu tertentu?

lebih untuk tamu khusus seperti
lansia atau anak-anak.

Jika terjadi kesalahan dalam
bekerja, bagaimana cara Anda

Selalu cek ulang pesanan, jika

8 . salah, langsung minta maaf dan
mencegah agar kejadian serupa crbaiki denean cepat
tidak terjadi lagi? P gaf cepat.
Apakah tamu bqleh membqwa Diperbolehkan membawa
makanan dan minuman dari . .
9 makanan dari luar asal tidak
luar hotel atau yang bukan meneotori restoran
produk hotel? & '
Bagalmgna cara Anda Mengecek pesanan sebelum
memastikan pesanan tamu .S .
o disajikan ke tamu. Jika ada
disajikan dengan akurat? Dan )
10 .. kesalahan langsung meminta maaf
apa yang Anda lakukan jika . .
dan mengganti pesanan sesuai
ada kesalahan dalam .
. yang dipesan tamu.
menyajikan pesanan tamu?
Apakah pernah dilakukan studi Sermg juga diadakan S“?dl .
) . banding dengan hotel lain seperti
11 | banding dengan hotel lain
. Khas Pekalongan untuk
untuk tujuan tertentu? .
membandingkan pelayanan hotel.
Apakah selama Anda bekerja
pernah menethut hqmbatan Hambatan saat jam ramai, karna
atau masalah? Jika iya, . L
12 . kurangnya jumlah karyawan jadi
hambatan seperti apa dan
. agak kesusahan.
bagaimana cara
menyelesaikanya?
Memahami isi menu agar bisa
Mengapa pengetahuan menjawab dengan jelas, dan jika
terhadap menu begitu penting? | ragu, cek dulu sebelum jawab
13 | Bagaimana Anda menunjukkan | agar bisa memberi rekomendasi
pengetahuan tentang menu yang tepat dan bisa menjelaskan
kepada tamu? menu dengan percaya diri dan
jelas
Apakah ada Standart
14 Operation Prosedure (SOP) SOP jelas ada dan sudah
disini? Jika ada apakah sudah | dijalankan sesuai arahan.
diterapkan?
. Saya selalu ramah, menggunakan
Bagaimana cara Anda
bahasa sopan, dan mendengarkan
membangun kepercayaan tamu .
15 . . tamu. Beri pelayanan yang ramah
agar dapat kembali menginap .
atau mengunjungi hotel? d:;m kon@steg agar tamu merasa
) dihargai dan ingin kembali.
o Makanan di hotel bisa dibeli oleh
16 Apakah makanan disini dijual tamu umum, tidak hanya yang

juga untuk tamu umum atau

menginap.
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hanya untuk tamu yang
menginap?

17

Apa yang Anda lakukan jika
melihat tamu sedang kesusahan
dan butuh bantuan sedangkan
Anda sedang sibuk menangani
tugas lain?

Menyapa tamu, beri tahu akan
bantu setelah tugas selesai, atau
minta rekan bantu sementara.

18

Apa yang Anda lakukan jika
ada tamu yang menyampaikan
keluhan tentang pesanan atau
layanan yang Anda berikan?

Dengarkan dengan tenang, minta
maaf, cari solusi cepat, dan beri
rasa dihargai ke tamu.

19

Bagaimana cara Anda
memastikan bahwa pelayanan
yang Anda berikan kepada
tamu tidak terburu-buru atau
terlalu lama?

Atur waktu dengan efisien dan
sesuaikan ritme pelayanan dengan
kebutuhan tamu.

20

Bagaimana sikap Anda
terhadap tamu yang tidak
menginap di hotel? Atau tamu
yang hanya sekedar
berkunjung ke hotel?

Tetap ramah dan sopan kepada
semua tamu, baik yang menginap
maupun yang hanya berkunjung.




Hasil Wawancara Informan ke 2

I1.

Identitas Informan
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1 | Nama Dani Pranovianda
2 | Jenis kelamin Laki - laki
3 | Posisi/ Jabatan Leader FB Service

Daftar Pertanyaan

No Pertanyaan Jawaban Informan
Menurut Anda apa yang bisa Beberapa kursi mulai tidak stabil,
ditingkatkan dari fasilitas fisik | beberapa perlu diganti supaya

1 | disini seperti meja, kursi, tidak mengganggu kenyamanan
pencahayaan, dll agar tamu tamu. Untuk meeting room dan
merasa lebih nyaman? swimming pool sudah cukup oke.
Apakah lokasi atau area kerja
FBS saat ini sudah cukup : Layout-nya masih kurang efisien,
mendukung untuk memberikan . } L. e

2 . mungkin meja kerja bisa dipindah
pelayanan yang maksimal agar akses lebih lancar.
kepada tamu? Jika belum apa & '
yang bisa diperbaiki?

Apakah p erlengkgp an Qan Masih cukup, tapi jumlah sendok
peralatan yang dimiliki sudah }

3 . . dan gelas kadang kurang saat jam
memadai dan berfungsi dengan | .
baik? sibuk.

Bagalrpana penam_pﬂan atag Penampilan harus sopan, senyum
grooming yang baik sebagai

4 . ; ramah, dan seragam selalu
waiter/waitress agar tamu o

; . disetrika.
merasa nyaman dilayani?
Apakabh fasilitas disini hanya Fasilitas disini bisa digunakan

5 diperuntukan untuk tamu yang | untuk tamu yang menginap
menginap atau bisa digunakan | maupun yanag hanya sekedar
untuk tamu dari luar hotel? berkunjung.

Menurut Anda apakah Sangat Penting, pelayanan lambat
ketepatan waktu dalam .S . .
6 . bisa bikin tamu tidak ingin
memberikan pelayanan kepada .
. . kembali.
tamu itu penting? Mengapa?
Apakah selama Anda bekerja
memberikan pelayanan yang Pelayanan tetap adil untuk semua,

7 | sama kepada semua tamu? tapi tamu VIP kadang punya
Apakah ada pengecualian bagi | standar khusus, jadi disesuaikan.
tamu tertentu?




76

Jika terjadi kesalahan dalam
bekerja, bagaimana cara Anda

Biasakan cek ulang dengan dapur.

8 . Kalau keliru, cepat minta maaf
mencegah agar kejadian serupa dan beri solusi cepat ke tamu
tidak terjadi lagi? )
Apakah tamu bqleh membawa Boleh membawa makanan dari
makanan dan minuman dari .

9 luar agar tidak mengganggu
luar hotel atau yang bukan Kenvamanan tamu
produk hotel? Y )

Bagaimana cara Anda
memastikan pesanan tamu Memeriksa seluruh pesanan

10 disajikan dengan akurat? Dan | sebelum diantar. Jika ada
apa yang Anda lakukan jika kesalahan meminta maaf dan
ada kesalahan dalam menawarkan solusi yang sesuai.
menyajikan pesanan tamu?

Apa yang Anda lakukan untuk
2?;?33??; ()Jg;[?? Ee};fll? ag Memberikan jawaban sesuai
11 Jtamu meneaiukan bertanvaan pengetahuan. Jika tidak tahu, bisa
&4 P Y bertanya dulu ke bagian terkait.
tentang menu atau layanan
hotel?
Apakah selama Anda bekerja
pernah menemui hambatan Pernah tamu marah karena
0 Tilom 3

12 | dau masalah’ Jlka ya, pesanan telat, solusinya minta
hambatan seperti apa dan maaf dan cepat tangani
bagaimana cara '
menyelesaikanya?

Mengapa pengetahgan . o | Bisamenghafal menu dan bisa
terhafiap menu begitu p eptlng. merekomendasikan dan

13 | Bagaimana Anda menunjukkan membantu tamu memilih menu
pengetahuan tentang menu agar lebih yakin memesan
kepada tamu? ]
Apakah ada Standart

14 Operation Prosedure (SOP) Ada SOP dan karyawan sudah
disini? Jika ada apakah sudah | paham tugas masing-masing.
diterapkan?

Kalau salah, belajar dari
Bagaimana cara Anda pengalaman dan lebih hati-hati ke

15 membangun kepercayaan tamu | depan. Setiap beberapa bulan
agar dapat kembali menginap sekali juga hotel mengadakan
atau mengunjungi hotel? pelatihan untuk karyawan yang

bekerja
f?lpikl?r}lltiaraamninufrﬁrrg igsal Tamu luar boleh banget makan di
16 |18 sini juga. Restoran dibuka untuk

hanya untuk tamu yang
menginap?

umum.
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17

Apa yang Anda lakukan jika
melihat tamu sedang kesusahan
dan butuh bantuan sedangkan
Anda sedang sibuk menangani
tugas lain?

Kalau bisa, meminta tolong ke
rekan kerja. Kalau tidak, tangani
sendiri dulu.

18

Apa yang Anda lakukan jika
ada tamu yang menyampaikan
keluhan tentang pesanan atau
layanan yang Anda berikan?

Berusaha paham isi keluhan dan
tawarkan solusi yang sesuai.

19

Bagaimana cara Anda
memastikan bahwa pelayanan
yang Anda berikan kepada
tamu tidak terburu-buru atau
terlalu lama?

Mengatur waktu antar meja agar
bisa melayani secara seimbang.

20

Bagaimana sikap Anda
terhadap tamu yang tidak
menginap di hotel? Atau tamu
yang hanya sekedar
berkunjung ke hotel?

Waiter/waitress disini tetap
senyum dan sopan ke semua
tamu, siapa pun mereka.




Hasil Wawancara Informan ke 3

I1.

Identitas Informan
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1 | Nama Intan Dwi Lestari
2 | Jenis kelamin Perempuan
3 | Posisi/ Jabatan Waitress

Daftar Pertanyaan

No Pertanyaan Jawaban Informan
Meja makan perlu lebih banyak

Menurut Anda apa yang bisa tanaman hias atau dekorasi agar
ditingkatkan dari fasilitas fisik | terasa lebih segar dan berkelas,

1 | disini seperti meja, kursi, tetapi fasilitas seperti meeting
pencahayaan, dll agar tamu room dan kolam renang
merasa lebih nyaman? sepertinya sudah cukup untuk

tamu.

Apakah lokasi atau area kerja
FBS saat ini sudah cukup Area kerja sedikit sempit, tapi

) mendukung untuk memberikan | masih bisa menyesuaikan. Kalau
pelayanan yang maksimal bisa, perlu lebih banyak ruang
kepada tamu? Jika belum apa simpan.
yang bisa diperbaiki?
Apakah p erlengkgp an flan Untuk perlengkapannya sudah
peralatan yang dimiliki sudah . .

3 memadai dan berfungsi dengan oke, tapi cleaning tool perlu
baik? tambahan.
ngogoa;;fgn';‘/ ;’fgiﬁi‘ﬁ:;‘; Makeup tidak berlebihan, rambut

4 waiter/waitress agar tamu diikat, dan parfum tidak
merasa nyaman dilayani? menyengat adalah standar.
A.p akah fasilitas disini hanya Fasilitas bisa digunakan untuk

5 diperuntukan untuk tamu yang tamu yang menginap atau tamu
menginap atau bisa digunakan dari hi]ar }%o tel ginap
untuk tamu dari luar hotel? ]
Menurut Anda apakah Ya, karena disini bekerja dalam
ketepatan waktu dalam : )

6 memberikan pelayanan kepada sistem, kalau telat, bisa kacau
tamu itu penting? Mengapa? sefuanya.
Apakah selama Anda bekerja Tentu tetap profesional. Tapi

7 | memberikan pelavanan van kalau tamu membawa anak kecil
sama kepa dalz emﬁa tam}llﬂ & atau lansia, biasanya dibantu lebih

) dulu.
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Apakah ada pengecualian bagi
tamu tertentu?

Jika terjadi kesalahan dalam
bekerja, bagaimana cara Anda

Evaluasi dan laporkan ke atasan
agar jadi pembelajaran bersama,

8 .1 biasanya juga diadakan pelatihan
mencegah agar kejadian serupa S )
. A untuk karyawan agar kinerja lebih
tidak terjadi lagi? .
baik.
Apakah tamu boleh membawa
9 makanan dan minuman dari Boleh membawa makanan dari
luar hotel atau yang bukan luar.
produk hotel?
Bagaimana cara Anda
mema stikan pesanan tamu Fokus pada kebutuhan tamu apa
disajikan dengan akurat? Dan Sy
10 .. yang mereka cari dari menu, lalu
apa yang Anda lakukan jika bantu arahkan
ada kesalahan dalam ’
menyajikan pesanan tamu?
Apa yang Anda lakukan untuk
memberikan jawaban yang Menjelaskan ke tamu sebentar
jelas dan informatif ketika saja, lalu bantu atau arahkan
1 ) . ) .
tamu mengajukan pertanyaan | mereka ke bagian lain yang bisa
tentang menu atau layanan langsung menangani.
hotel?
Apakah selama Anda bekerja
pernah menemul hqmbatan Jika keadaan ramai sering ada
atau masalah? Jika iya, . o .
12 . kendala teknis, tapi diselesaikan
hambatan seperti apa dan L
. lewat koordinasi tim.
bagaimana cara
menyelesaikanya?
Mengapa pengetahuan
terhadap menu begitu penting? | Tamu akan lebih percaya kalau
13 | Bagaimana Anda menunjukkan | kita tahu detail menu. Tanyakan
pengetahuan tentang menu juga jika ada alergi.
kepada tamu?
Apakah ada Standart
14 Operation Prosedure (SOP) SOP jadi panduan utama kerja
disini? Jika ada apakah sudah | kami, jelas dan wajib dijalankan.
diterapkan?
Bagaimana cara Anda Memastikan pengalaman makan
15 membangun kepercayaan tamu | tamu menyenangkan, lalu
agar dapat kembali menginap | ucapkan “selamat datang kebali”
atau mengunjungi hotel? di akhir.
Apakah makanan disini dijual
16 juga untuk tamu umum atau Ya, makanan untuk umum juga,

hanya untuk tamu yang
menginap?

bukan hanya tamu hotel.
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17

Apa yang Anda lakukan jika
melihat tamu sedang kesusahan
dan butuh bantuan sedangkan
Anda sedang sibuk menangani
tugas lain?

Menawarkan bantuan kepada
tamu tersebut, jika tidak bisa, bisa
meminta tolong kepada rekan
kerja.

18

Apa yang Anda lakukan jika
ada tamu yang menyampaikan
keluhan tentang pesanan atau
layanan yang Anda berikan?

Memastikan tamu merasa
dihargai, dan tidak mengulangi
kesalahan yang sama.

19

Bagaimana cara Anda
memastikan bahwa pelayanan
yang Anda berikan kepada
tamu tidak terburu-buru atau
terlalu lama?

Biasanya konfirmasi ulang ke
tamu. Biasanya memberi estimasi
waktu ke tamu dan pantau terus
permintaannya.

20

Bagaimana sikap Anda
terhadap tamu yang tidak
menginap di hotel? Atau tamu
yang hanya sekedar
berkunjung ke hotel?

Semua tamu dilayani dengan
profesional, tanpa pandang status.




Hasil Wawancara Informan ke 4

II.

Identitas Informan
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1 | Nama Muhammad Daffa
2 | Jenis kelamin Laki - laki
3 | Posisi/ Jabatan Waiter

Daftar Pertanyaan

No Pertanyaan Jawaban Informan
Me?nurut Anda apa yang blsa. Untuk pengatur suhu ruangan
ditingkatkan dari fasilitas fisik : )

S L . yang harus lebih stabil, kadang
1 | disini seperti meja, kursi, U
tamu merasa terlalu dingin atau
pencahayaan, dll agar tamu
. terlalu panas.
merasa lebih nyaman?
Apakah lokasi atau area kerja
FBS saat ini sudah cukup : Cukup baik, hanya saja lalu lintas
) mendukung untuk memberikan K d Kad
elayanan yang maksimal aryawan dan tamu kacang
pelay yang, beririsan dan bikin tidak nyaman
kepada tamu? Jika belum apa '
yang bisa diperbaiki?
Apakah p erlengkgp an Qan Peralatan cukup fungsional, tapi

3 | peralatan yang dimiliki sudah 1 o 5 o giotan Tebih banyak
memadai dan berfungsi dengan . .

. agar tidak saling berebut alat.
baik?
Bagalrpana penam_pﬂan atag Grooming penting, karena
grooming yang baik sebagai . :

4 . X penampilan mencerminkan
waiter/waitress agar tamu . .

- . kualitas hotel juga.
merasa nyaman dilayani?
Apakabh fasilitas disini hanya Tentu saja fasilitas diperuntukan

5 diperuntukan untuk tamu yang | untuk semua tamu, baik yang
menginap atau bisa digunakan | menginap maupun tamu dari luar
untuk tamu dari luar hotel? hotel.

Menurut Anda apakah Waktu itu berharga, dan kita harus
ketepatan waktu dalam . )

6 . hormati waktu tamu sebagaimana
memberikan pelayanan kepada mereka menghargai layanan kita
tamu itu penting? Mengapa? ghargat 1ay )
Apakah selama Anda bekerja
memberikan pelayanan yang Tetap adil, tapi permintaan tamu

7 | sama kepada semua tamu? langganan biasanya saya ingat dan
Apakah ada pengecualian bagi | prioritaskan.
tamu tertentu?
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Jika terjadi kesalahan dalam
bekerja, bagaimana cara Anda

Merenungkan kesalahan saya dan
perbaiki cara kerja. Kadang juga

8 mencegah agar kejadian serupa | diadakan pelatihan dari untuk
tidak terjadi lagi? meningkatkan pelayanan.
Apakah tamu bqleh membqwa Untuk sekarang masih
makanan dan minuman dari .

9 diperbolehkan membawa
luar hotel atau yang bukan !

makanan dari luar hotel.
produk hotel?
Bagaimana cara Anda
memastikan pesanan tamu Memastikan tidak multitasking

10 disajikan dengan akurat? Dan | saat mencatat pesanan. Kalau
apa yang Anda lakukan jika salah, menjelaskan dan tawarkan
ada kesalahan dalam kompensasi bila perlu.
menyajikan pesanan tamu?

Apa yang Anda lakukan untuk
memberikan jawaban yang

T jelas dan informatif ketika Menunjukkan keunggulan menu
tamu mengajukan pertanyaan dengan jujur dan informatif.
tentang menu atau layanan
hotel?

Apakah selama Anda bekerja
pernah menemul hgmbatan Hambatan ada, misalnya tamu
atau masalah? Jika iya, }

12 . kurang sabar. Solusinya tetap
hambatan seperti apa dan

. tenang dan sopan.
bagaimana cara
menyelesaikanya?
Mengapa pengetahgan . Memahami menu agar bisa
terhadap menu begitu penting? .
. : menjawab pertanyaan cepat dan

13 | Bagaimana Anda menunjukkan o

tepat. Itu bantu pelayanan jadi
pengetahuan tentang menu lancar
kepada tamu? )
Apakah ada Standart

14 Operation Prosedure (SOP) SOP ada dan diterapkan dengan
disini? Jika ada apakah sudah | disiplin.
diterapkan?

Bagaimana cara Anda Menganggap tamu seperti tamu di
rumah sendiri hormat dan santun.
membangun kepercayaan tamu

15 . : Selalu tanggap dan sabar. Tamu
agar dapat kembali menginap . .
atau mengunjungi hotel? yang merasa diperhatikan

) biasanya balik lagi.
Apakah makanan disini dijual
16 juga untuk tamu umum atau Restoran bisa dikunjungi siapa

hanya untuk tamu yang
menginap?

saja, bukan cuma tamu hotel.
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17

Apa yang Anda lakukan jika
melihat tamu sedang kesusahan
dan butuh bantuan sedangkan
Anda sedang sibuk menangani
tugas lain?

Tidak biarkan tamu menunggu
lama. Memprioritaskan bantu
dulu, lalu kembali ke tugas.

18

Apa yang Anda lakukan jika
ada tamu yang menyampaikan
keluhan tentang pesanan atau
layanan yang Anda berikan?

Meminta maaf dan menangani
dengan sabar dan senyum, lalu
pastikan keluhan selesai.

19

Bagaimana cara Anda
memastikan bahwa pelayanan
yang Anda berikan kepada
tamu tidak terburu-buru atau
terlalu lama?

Dengan bekerja cepat tapi tetap
tenang, agar tamu merasa dilayani
dengan baik.

20

Bagaimana sikap Anda
terhadap tamu yang tidak
menginap di hotel? Atau tamu
yang hanya sekedar
berkunjung ke hotel?

Pelayanan tetap sama terhadap
semua tamu yang berkunjung ke
hotel




Hasil Wawancara Informan ke 5

II.

Identitas Informan
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1 | Nama Muhammad Rayhan
2 | Jenis kelamin Laki - laki
3 | Posisi/ Jabatan Waiter

Daftar Pertanyaan

No Pertanyaan Jawaban Informan
. Pencahayaan di malam hari masih
Me?nurut Anda apa yang blsa. kurang terang, bisa ditambah
ditingkatkan dari fasilitas fisik .

1 | disini seperti meja, kursi lampu hangat agar suasana lebih
pencahayaan, dll a’gar tar’nu nyaman. Kolam renang sudah
merasa lebih ’n aman? bagus dan meeting room cukup

Y ' memadai.
Apakah lokasi atau area kerja
FBS saat ini sudah cukup . Cukup mendukung, hanya saja
mendukung untuk memberikan .

2 pelayanan yang maksimal ruang antar .dapur. ke meja tamu
kepada tamu? Jika belum apa sempit saat jam sibuk.
yang bisa diperbaiki?

Apakah perlengkapan dan Sebagian besar berfungsi baik,

3 peralatan yang dimiliki sudah | hanya beberapa perlu diganti
memadai dan berfungsi dengan | karena ada yang tidak layak dan
baik? harus ditambah lagi jumlahnya.
Bagaimana penampilan atau

4 grooming yang baik sebagai Rapi, bersih, rambut disisir rapi,
waiter/waitress agar tamu dan tidak bau badan. Itu penting.
merasa nyaman dilayani?

Apakah fasilitas disini hanya Fasilitas diperuntukan untuk

5 diperuntukan untuk tamu yang | semua tamu baik yang menginap
menginap atau bisa digunakan | ataupun yang hanya berkunjung
untuk tamu dari luar hotel? atau tamu dari luar hotel.
kMef:u;:nAv?gl? tip(?el:lz}rln Sangat penting. Tamu tidak suka

6 pata menunggu lama, apalagi kalau
memberikan pelayanan kepada mereka lapar
tamu itu penting? Mengapa? par
Apakah selama Anda bekerja
memberikan pelayanan yang Memperlakukan semua tamg

7 | sama kepada semua tamu? dengan sopan dan sama, tapi tamu
Apakah ada pengecualian bagi dengan kebutuhan kh}lsus .
tamu tertentu? memang perlu perhatian lebih.




85

Jika terjadi kesalahan dalam
bekerja, bagaimana cara Anda

Kalau salah, belajar dan pastikan
tidak terulang dan melakukan

8 mencegah agar kejadian serupa | evaluasi ketika brifing dan ketika
tidak terjadi lagi? diadakan pelatihan bersama.
Apakah tamu boleh membawa Bgleh memba}wa makang n dan

. . minuman dari luar tetapi tidak
makanan dan minuman dari .

9 diperbolehkan membawa

luar hotel atau yang bukan

makanan berbau menyengat atau
produk hotel? .

minuman beralkohol.
Bagaimana cara Anda
memastikan pesanan tamu Mengulang pesanan di depan

10 disajikan dengan akurat? Dan | tamu untuk memastikan. Kalau
apa yang Anda lakukan jika salah, langsung minta maaf dan
ada kesalahan dalam perbaiki.
menyajikan pesanan tamu?

Apa yang Anda lakukan untuk
memberikan jawaban yang Belajar menu dengan baik agar
jelas dan informatif ketika bisa menjawab dengan percaya

1 . . : .
tamu mengajukan pertanyaan diri dan agar bisa rekomendasikan
tentang menu atau layanan makanan sesuai selera tamu.
hotel?

Apakah selama Anda bekerja
pernah menemui hambatan Masalah ketika tamu sedang

12 atau masalah? Jika iya, ramai dan kurangnya karyawan
hambatan seperti apa dan yang membantu, jadi banyak
bagaimana cara permintaan tamu yang terlambat.
menyelesaikanya?

Mengapa pengetahuan Penting, karena untuk
terhadap menu begitu penting? | meyakinkan tamu yang memesan

13 | Bagaimana Anda menunjukkan | agar kita bisa merekomendasikan
pengetahuan tentang menu menu yang sesuai dengan
kepada tamu? permintaan tamu.

Apakah ada Standart Ada SOP, disini waiter dan
Operation Prosedure (SOP) . L
14 | o waitress sudah terbiasa ikut aturan
disini? Jika ada apakah sudah )
. 1tu.
diterapkan?
Bagaimana cara Anda Selalu menyapa dan pamit dengan
senyum serta bahasa yang sopan.
membangun kepercayaan tamu 4

15 . . Berikan pelayanan yang ramah
agar dapat kembali menginap .
atau mengunjungi hotel? dan tulu§ » Ituyang mgmbuat

) mereka ingin kembali.
Apakah makanan disini dijual | Makanan di restoran hotel kami

16 juga untuk tamu umum atau bisa dinikmati oleh siapa saja,

hanya untuk tamu yang
menginap?

tidak terbatas untuk tamu yang
menginap.
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17

Apa yang Anda lakukan jika
melihat tamu sedang kesusahan
dan butuh bantuan sedangkan
Anda sedang sibuk menangani
tugas lain?

Memberi isyarat dan janji akan
segera bantu. Lalu selesaikan
tugas secepat mungkin.

18

Apa yang Anda lakukan jika
ada tamu yang menyampaikan
keluhan tentang pesanan atau
layanan yang Anda berikan?

Dengarkan dulu dengan tenang,

minta maaf, dan cari solusi cepat.

19

Bagaimana cara Anda
memastikan bahwa pelayanan
yang Anda berikan kepada
tamu tidak terburu-buru atau
terlalu lama?

Menjaga ritme pelayanan, dan
perhatikan respon tamu apakah
mereka merasa tergesa atau
menunggu.

20

Bagaimana sikap Anda
terhadap tamu yang tidak
menginap di hotel? Atau tamu
yang hanya sekedar
berkunjung ke hotel?

Tetap ramah dan bantu sebisa
mungkin, walau tamu cuma
mampir.




Lampiran 3 SOP Perusahaan

General

1

Suara telepone harus dengan nada rendah dan selalu menjawab telepone sebelum dering ke
tiga. .

Pencahayaan , Musik , Suhu Ruangan dan Aroma harus dapat membuat tamu merasa
nyaman.

Pastikan Waiter station dan Restaurant dalam keadaan bersih dan terawat , meja dan kursi
dalam keadan seimbang . Meja dan kursi tidak goyang.

Setiap kaki kursi dan meja harus ada karet / karpet pelapis supaya tidak menimbukan bunyi
ketika di geser dan tidak merusak lantal.

Pintu ke arah dapur dalam keadaan bersih dan tidak berbunyi.

Menu makanan dan minuman harus dalam keadaan bersih dan tidak kusam .

Service

1

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

Greeter , Manager atau FB staff harus selalu berada di pintu masuk dengan seragam yang

rapi dan siap menyambut kedatangan tamu.

Tamu diantar ke meja dengan acara yang ramah , bantu tamu dengan cara menarikan

kursinya sampai tamu kita duduk.

Seluruh staff restaurant harus dapat menjelaskan menu makanan dan minuman yang kita

jual.

Pelayanan kepada tamu harus ramah dan penuh perhataian dan jangan membuat tamu

tergesa-gesa.

Buat buku laporan untuk tamu yang sering datang ke restaurant kita dan paham akan menu

kesukaanya , segera laporkan ke atasan jika tamu tersebut datang lagi berkunjung.

Chef atau FBM harus keliling restaurant untuk menanyakan kepada tamu tentang makanan

yang di konsumsi oleh tamu.

Seluruh staff restaurant harus terlihat segar, penampilan yang baik di setiap saat r'_ lan"
(deodoranﬂ jangan menggunakan deodorant yang menyengat baunya dan@dak berbau,
frokok.Berjalan tegak dan tersenyum.

Seluruh meja harus di bersihkan begitu tamu meninggalakn restauran dan di setup kembali
Selalu memberikan salam perpisahan begitu tamu meninggalkan restaurant.

Jika tamu kurang merasa puas , segera minta maaf dan informasikan ke manager, selesaikan
masalah sebelum tamu tersebut meninggalkan restaurant.

Apabila tamu melakukan perjalanan sendiri, staff fb service harus menawarkan bahan
bacaan seperti majalah atau koran.

Dapat menjelaskan semua promosi yang ada.

Harus bisa menawarkan sesuatu yang lebih / Up sell.

Diskusikan dengan chef jika ada menu diluar menu yang di sediakan.

Selalu membaca ulang menu yang di pesan oleh tamu sebelum meninggalakn meja tamu
tersebut. :

Cek kualitas makanan setelah 3 menit setelah makanan tersebut disajikan.
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17. Jika ada keluhan dari tamu tentang makanan atau minuman kita harus segera menggantinya
, dengan service yang bagus dan tanpa ada biaya tambahah, laporkan segera ke manager /
chef.

18. Sajikan minuman paling lambat 8 menit setelah di pesan , di ingat siapa yang memesan,
sajikan ke wanita terlebih dahulu. Sebelum mengangkat gelas yang kosong di wajibkan
menawarkan minuman yang sama atau mencoba minuman yang lain.

19. Asbak harus di ganti setiap berisi 3 batang rokok.

20. Bill harus di sajikan dengan folder yang baik , tidak kurang 3 menit setelah tamu meminta bill
tersebut dan harus dalam keadan terbuka.

21. Jika tamu menolak demgan jumlah transaksi jangan berdebat cek kembali ke kasir.

Buffet

1. Dampingi tamu sampai ke meja buffet dan jelaskan bagian serta pilihan makan.

2. Bantu tamu pada sekitar buffet tersebut untuk mengambil makanan.

3. Tetap memperhatikan kebutuhan tamu dengan berjalan disekitar meja tamu dan melihat
sekeliling restaurant.

4. Selalu mengangkat alat makan tamudan piring yang telah di gunakan oleh tamu.

S. Buffet harus terlihat menarik dalam hal dekorasi, penerangan , perpaduan warna , harus
ada lampu sorot di atas buffet.

6. Tata susunan buffet dengan praktis dan akses mudah.

7. Makanan buffet harus di tambah jika makanan sudah 30%.

8. Semua makanan harus disajikan di dalan kontainer agar kelihatan menarik dan makanan
yang panas supaya tidak mudah kering atau terlalu matang.

9. Makanan panas harus dalam keadaan panas dan makanan dingin harus dalam keadaan
dingin.

10. Semua makanan di buffet harus dalam keadan menarik , bersih , nama makanan harus
terbaca oleh tamu dan berada di dekat makanan tersebut.

11. Selalu membersihkan sendok dan alas sendok yang sudah kotor di meja buffet.

12. Action station harus selalu ada staff yang menjaga.

13. Makanan favorit harus di tempatkan di tengah dan mudah tamu untuk mengambilnya.

14. Makan penutup di letakan di pintu masuk supaya tamu yang baru datang tertarik.

15. Chaving dish harus dalam keadaan tertutup bila tidak ada tamu.

Room Service

1. Menjawab telepon sebelum dering ke 3, jika dalam keadaa sibuk tawarkan kepada tamu
untuk di telpon kembali dalam 3 menit.

2. Pada saat berbicara di telepon harus dengan intonasi yang jelas, perlahan jangan terlalu
cepat dan sopan.

3. Selalu mengulangi pesanan tamu untuk meyakinkan pesanan itu benar.

4. Tetap berusaha Up Selling makanan atau minuman

5. Siapkan tray untuk membawa dan menyajikan pesanan tamu serta membawa billnya
sekalian.

6. Mengetahui semua makanan yang ada di room service menu.

7. Semua peralatan makan harus dalam keadaan baik , tidak ada spot / noda serta tidak berbau

amis.

Pastikan pesanan tamu sesuai dengan apa yang telah di pesansebelum diantar ke tamu.

9. Setelah sampai di depan pintu kamar tamu ketuklah pintu 3 x jangan terlalu keras , tunggu
10 detik baru di ketuk lagi jika pada ketuka pertama tidak ada respon dari tamu.

10. Mintalah ijin sebelum memasuki kamar tamu.

®
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11. Didalam kamar bukalah food cover makanan.

12. Tawarkan untuk menata pesanan tamu tersebut di meja dalam kamar.

13. Cek pesanan tamu 10 menit setelah kita meninggalkan kamar sambil meminta menghubungi
room service dial ketika tamu sudah selesal bersantap.
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Lampiran 4 Surat Kesepakatan Bimbingan

SURAT KESEPAKATAN BIMBINGAN TUGAS AKHIR

Kami yang bertanda tangan di bawah ini:

Pihak Pertama:
Nama : Fardhika Satria Pangestu
NIM : 22100007
Program Studi : Diploma 11l Perhotelan
Pihak Kedua:
Nama : Tantri Adithia Sabrina, S.Pd., MM.Par.
Status : Dosen/Praktisi
NIPY : 12017361

Jabatan Fungsional : Asisten Ahli
Pangkat/Golongan :1lIB

Pada hari ini Selasa tanggal 11 April 2025 telah terjadi kesepakatan bahwa Pihak
Kedua bersedia menjadi Pembimbing I Tugas Akhir Pihak Pertama dengan
syarat Pihak Pertama wajib melakukan bimbingan Tugas Akhir sekurang-
kurangnya 1 (satu) kali dalam 1 (satu) minggu. Adapun waktu dan tempat
pelaksanaan disepakati antar pihak.

Demikian kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran

penyelesaian Tugas Akhir.

Tegal, 11 April 2025
Pihak;dua’% Piﬁ,
Tantri A«ﬁ;a, SPd., MM Par. Fardhika Satria Pangestu
NIPY. 12.017.361 NIM. 22100007

. ._Mengetahui
KetuaPfé '}Qig]oma III Perhotelan,

JE

bwi' Anggraeni, S.ST.Par., M.Par.
N NIPY. 12.017.362
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SURAT KESEPAKATAN BIMBINGAN TUGAS AKHIR

Kami yang bertanda tangan di bawah ini:

Pihak Pertama:
Nama : Fardhika Satria Pangestu
NIM : 22100007
Program Studi  : Diploma III Perhotelan
Pihak Kedua:
Nama : Puput Dewi Anggraeni, S.ST.Par., M.Par.
Status : Dosen/Prakdtist
NIPY :12.017.362

Jabatan Fungsional : Lektor
Pangkat/Golongan :IlB

Pada hari ini Rabu tanggal 28 Mei 2025 telah terjadi kesepakatan bahwa Pihak
Kedua bersedia menjadi Pembimbing II Tugas Akhir Pihak Pertama dengan
syarat Pihak Pertama wajib melakukan bimbingan Tugas Akhir sekurang-
kurangnya 1 (satu) kali dalam 1 (satu) minggu. Adapun waktu dan tempat
pelaksanaan disepakati antar pihak.

Demikian kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran
penyelesaian Tugas Akhir.

Tegal, 28 Mei 2025
Pihak Kedua, Pihak Pertama,
ut Dewi Anggraeni, S.ST.Par., M.Par Fardhika Satria Pangestu
NIPY. 12.017.362 NIM. 22100007

gy« Mengetahui
Ké'tua‘P\odi‘ iplomg III Perhotelan,

Lourenslus S
NIPY. 06.021.517




Lampiran 5 Form Bimbingan
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LEMBAR PEMBIMBING 1
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LEMBAR PEMBIMBING 1
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LEMBAR PEMBIMBING 2
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LEMBAR PEMBIMBING 2
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Lampiran 6 Halaman Persetujuan Proposal Tugas Akhir

HALAMAN PERSETUJUAN
PROPOSAL TUGAS AKHIR

PERANAN WAITER/WAITRESS DALAM MENINGKATKAN
KUALITAS LAYANAN DI KHAS TEGAL HOTEL

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Menempuh Mata Kuliah Tugas Akhir
pada Program Studi Diploma III Perhotelan

Oleh:
Nama : Fardhika Satria Pangestu
NIM  :22100007

Tegal, 22 Mei 2025
Menyetujui,

Penilai, Mengetahui
Ketua Prodi Diploma III Perhotelan,

Tantri Adithia Sabrina, S.Pd., M.M. Par. Lourensius Hendra Putra, S.T., M.M.
NIPY. 12.017.361 NIPY. 06.021.517
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Lampiran 7 Dokumentasi
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