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Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 

Indikator Daftar Pertanyaan 

Bukti Fisik (Tangibles) 

 

1. Menurut Anda apa yang bisa ditingkatkan dari 

fasilitas fisik disini seperti meja, kursi, 

pencahayaan, dll agar tamu merasa lebih 

nyaman? 

2. Apakah lokasi atau area kerja FBS saat ini 

sudah cukup mendukung untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal kepada tamu? Jika 

belum apa yang bisa diperbaiki? 

3. Apakah perlengkapan dan peralatan yang 

dimiliki sudah memadai dan berfungsi dengan 

baik? 

4. Bagaimana penampilan atau grooming yang 

baik sebagai waiter/waitress agar tamu 

merasa nyaman dilayani? 

5. Apakah fasilitas disini hanya diperuntukan 

untuk tamu yang menginap atau bisa 

digunakan untuk tamu dari luar hotel? 

Keandalan (Reliability) 

 

6. Menurut Anda apakah ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu itu 

penting? Mengapa?  

7. Apakah selama Anda bekerja memberikan 

pelayanan yang sama kepada semua tamu? 

Apakah ada pengecualian bagi tamu tertentu? 

8. Jika terjadi kesalahan dalam bekerja, 

bagaimana cara Anda mencegah agar kejadian 

serupa tidak terjadi lagi? 

9. Apakah tamu boleh membawa makanan dan 

minuman dari luar hotel atau yang bukan 

produk hotel? 

Ketanggapan  

(Responsiveness) 

 

10. Bagaimana cara Anda memastikan pesanan 

tamu disajikan dengan akurat? Dan apa yang 

Anda lakukan jika ada kesalahan dalam 

menyajikan pesanan tamu? 

11. 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  (Assurance) 

 

13. Mengapa pengetahuan terhadap menu begitu 

penting? Bagaimana Anda menunjukkan 

pengetahuan tentang menu kepada tamu? 

14. Apakah ada Standart Operation Prosedure 

(SOP) disini? Jika ada apakah sudah 

diterapkan? 

15. Bagaimana cara Anda membangun 

kepercayaan tamu agar dapat kembali 

menginap atau mengunjungi hotel? 

16. Apakah makanan disini dijual juga untuk 

tamu umum atau hanya untuk tamu yang 

menginap? 

Empati (Empathy) 

 

17. Apa yang Anda lakukan jika melihat tamu 

sedang kesusahan dan butuh bantuan 

sedangkan Anda sedang sibuk menangani 

tugas lain? 

18. Apa yang Anda lakukan jika ada tamu yang 

menyampaikan keluhan tentang pesanan atau 

layanan yang Anda berikan? 

19. Bagaimana cara Anda memastikan bahwa 

pelayanan yang Anda berikan kepada tamu 

tidak terburu-buru atau terlalu lama? 

20. Bagaimana sikap Anda terhadap tamu yang 

tidak menginap di hotel? Atau tamu yang 

hanya sekedar berkunjung ke hotel? 
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Lampiran 2 Hasil Wawancara 

Hasil Wawancara Informan ke 1 

 

I. Identitas Informan 

1 Nama Alwan Angga Ristawan 

2 Jenis kelamin Laki- laki 

3 Posisi / Jabatan Food and Beverage Coordinator 

 

II. Daftar Pertanyaan  

No Pertanyaan Jawaban Informan 

1 

Menurut Anda apa yang bisa 

ditingkatkan dari fasilitas fisik 

disini seperti meja, kursi, 

pencahayaan, dll agar tamu 

merasa lebih nyaman? 

Fasilitas seperti pencahayaan dan 

kursi bisa diperbaiki agar lebih 

nyaman dan estetis dan beberapa 

sudut masih agak gelap, Tetapi 

untuk fasilitas seperti kolam 

renang, meeting room sudah 

memadai. 

2 

Apakah lokasi atau area kerja 

FBS saat ini sudah cukup 

mendukung untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal 

kepada tamu? Jika belum apa 

yang bisa diperbaiki? 

Area kerja cukup mendukung, 

tapi area kerja agak sempit saat 

ramai, mungkin perlu penataan 

ulang untuk efisiensi. 

3 

Apakah perlengkapan dan 

peralatan yang dimiliki sudah 

memadai dan berfungsi dengan 

baik? 

Sebagian besar peralatan 

berfungsi, tapi beberapa perlu 

perawatan rutin dan penambahan 

stok. 

4 

Bagaimana penampilan atau 

grooming yang baik sebagai 

waiter/waitress agar tamu 

merasa nyaman dilayani? 

Penampilan rapi, bersih, wangi, 

dan seragam lengkap adalah kunci 

agar tamu merasa nyaman. 

5 

Apakah fasilitas disini hanya 

diperuntukan untuk tamu yang 

menginap atau bisa digunakan 

untuk tamu dari luar hotel? 

Fasilitas di restoran atau kolam 

renang di peruntukan untuk semua 

tamu baik yang menginap maupun 

tidak. 

6 

Menurut Anda apakah 

ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan kepada 

tamu itu penting? Mengapa?  

Ketepatan waktu sangat penting, 

karena menunjukkan 

profesionalisme dan membuat 

tamu merasa dihargai. 

7 
Apakah selama Anda bekerja 

memberikan pelayanan yang 

Memberikan layanan yang sama 

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. 

8 

Jika terjadi kesalahan dalam 

bekerja, bagaimana cara Anda 

mencegah agar kejadian serupa 

tidak terjadi lagi? 

Selalu cek ulang pesanan, jika 

salah, langsung minta maaf dan 

perbaiki dengan cepat. 

9 

Apakah tamu boleh membawa 

makanan dan minuman dari 

luar hotel atau yang bukan 

produk hotel? 

Diperbolehkan membawa 

makanan dari luar asal tidak 

mengotori restoran. 

10 

Bagaimana cara Anda 

memastikan pesanan tamu 

disajikan dengan akurat? Dan 

apa yang Anda lakukan jika 

ada kesalahan dalam 

menyajikan pesanan tamu? 

Mengecek pesanan sebelum 

disajikan ke tamu. Jika ada 

kesalahan langsung meminta maaf 

dan mengganti pesanan sesuai 

yang dipesan tamu. 

11 

Apakah pernah dilakukan studi 

banding dengan hotel lain 

untuk tujuan tertentu? 

Sering juga diadakan studi 

banding dengan hotel lain seperti 

Khas Pekalongan untuk 

membandingkan pelayanan hotel. 

12 

Apakah selama Anda bekerja 

pernah menemui hambatan 

atau masalah? Jika iya, 

hambatan seperti apa dan 

bagaimana cara 

menyelesaikanya? 

Hambatan saat jam ramai, karna 

kurangnya jumlah karyawan jadi 

agak kesusahan. 

13 

Mengapa pengetahuan 

terhadap menu begitu penting? 

Bagaimana Anda menunjukkan 

pengetahuan tentang menu 

kepada tamu? 

Memahami isi menu agar bisa 

menjawab dengan jelas, dan jika 

ragu, cek dulu sebelum jawab 

agar bisa memberi rekomendasi 

yang tepat dan bisa menjelaskan 

menu dengan percaya diri dan 

jelas 

14 

Apakah ada Standart 

Operation Prosedure (SOP) 

disini? Jika ada apakah sudah 

diterapkan? 

SOP jelas ada dan sudah 

dijalankan sesuai arahan. 

15 

Bagaimana cara Anda 

membangun kepercayaan tamu 

agar dapat kembali menginap 

atau mengunjungi hotel? 

Saya selalu ramah, menggunakan 

bahasa sopan, dan mendengarkan 

tamu. Beri pelayanan yang ramah 

dan konsisten agar tamu merasa 

dihargai dan ingin kembali. 

16 
Apakah makanan disini dijual 

juga untuk tamu umum atau 

Makanan di hotel bisa dibeli oleh 

tamu umum, tidak hanya yang 

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. 
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Hasil Wawancara Informan ke 2 

 

I. Identitas Informan 

1 Nama Dani Pranovianda 

2 Jenis kelamin Laki - laki 

3 Posisi / Jabatan Leader FB Service 

 

II. Daftar Pertanyaan  

No Pertanyaan Jawaban Informan 

1 

Menurut Anda apa yang bisa 

ditingkatkan dari fasilitas fisik 

disini seperti meja, kursi, 

pencahayaan, dll agar tamu 

merasa lebih nyaman? 

Beberapa kursi mulai tidak stabil, 

beberapa perlu diganti supaya 

tidak mengganggu kenyamanan 

tamu. Untuk meeting room dan 

swimming pool sudah cukup oke. 

2 

Apakah lokasi atau area kerja 

FBS saat ini sudah cukup 

mendukung untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal 

kepada tamu? Jika belum apa 

yang bisa diperbaiki? 

Layout-nya masih kurang efisien, 

mungkin meja kerja bisa dipindah 

agar akses lebih lancar. 

3 

Apakah perlengkapan dan 

peralatan yang dimiliki sudah 

memadai dan berfungsi dengan 

baik? 

Masih cukup, tapi jumlah sendok 

dan gelas kadang kurang saat jam 

sibuk. 

4 

Bagaimana penampilan atau 

grooming yang baik sebagai 

waiter/waitress agar tamu 

merasa nyaman dilayani? 

Penampilan harus sopan, senyum 

ramah, dan seragam selalu 

disetrika. 

5 

Apakah fasilitas disini hanya 

diperuntukan untuk tamu yang 

menginap atau bisa digunakan 

untuk tamu dari luar hotel? 

Fasilitas disini bisa digunakan 

untuk tamu yang menginap 

maupun yanag hanya sekedar 

berkunjung. 

6 

Menurut Anda apakah 

ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan kepada 

tamu itu penting? Mengapa?  

Sangat Penting, pelayanan lambat 

bisa bikin tamu tidak ingin 

kembali. 

7 

Apakah selama Anda bekerja 

memberikan pelayanan yang 

sama kepada semua tamu? 

Apakah ada pengecualian bagi 

tamu tertentu? 

Pelayanan tetap adil untuk semua, 

tapi tamu VIP kadang punya 

standar khusus, jadi disesuaikan. 
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8 

Jika terjadi kesalahan dalam 

bekerja, bagaimana cara Anda 

mencegah agar kejadian serupa 

tidak terjadi lagi? 

Biasakan cek ulang dengan dapur. 

Kalau keliru, cepat minta maaf 

dan beri solusi cepat ke tamu. 

9 

Apakah tamu boleh membawa 

makanan dan minuman dari 

luar hotel atau yang bukan 

produk hotel? 

Boleh membawa makanan dari 

luar agar tidak mengganggu 

kenyamanan tamu. 

10 

Bagaimana cara Anda 

memastikan pesanan tamu 

disajikan dengan akurat? Dan 

apa yang Anda lakukan jika 

ada kesalahan dalam 

menyajikan pesanan tamu? 

Memeriksa seluruh pesanan 

sebelum diantar. Jika ada 

kesalahan meminta maaf dan 

menawarkan solusi yang sesuai. 

11 

Apa yang Anda lakukan untuk 

memberikan jawaban yang 

jelas dan informatif ketika 

tamu mengajukan pertanyaan 

tentang menu atau layanan 

hotel? 

Memberikan jawaban sesuai 

pengetahuan. Jika tidak tahu, bisa 

bertanya dulu ke bagian terkait. 

12 

Apakah selama Anda bekerja 

pernah menemui hambatan 

atau masalah? Jika iya, 

hambatan seperti apa dan 

bagaimana cara 

menyelesaikanya? 

Pernah tamu marah karena 

pesanan telat, solusinya minta 

maaf dan cepat tangani. 

13 

Mengapa pengetahuan 

terhadap menu begitu penting? 

Bagaimana Anda menunjukkan 

pengetahuan tentang menu 

kepada tamu? 

Bisa menghafal menu dan bisa 

merekomendasikan dan 

membantu tamu memilih menu 

agar lebih yakin memesan. 

14 

Apakah ada Standart 

Operation Prosedure (SOP) 

disini? Jika ada apakah sudah 

diterapkan? 

Ada SOP dan karyawan sudah 

paham tugas masing-masing. 

15 

Bagaimana cara Anda 

membangun kepercayaan tamu 

agar dapat kembali menginap 

atau mengunjungi hotel? 

Kalau salah, belajar dari 

pengalaman dan lebih hati-hati ke 

depan. Setiap beberapa bulan 

sekali juga hotel mengadakan 

pelatihan untuk karyawan yang 

bekerja 

16 

Apakah makanan disini dijual 

juga untuk tamu umum atau 

hanya untuk tamu yang 

menginap? 

Tamu luar boleh banget makan di 

sini juga. Restoran dibuka untuk 

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. 
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Hasil Wawancara Informan ke 3 

 

I. Identitas Informan 

1 Nama Intan Dwi Lestari 

2 Jenis kelamin Perempuan 

3 Posisi / Jabatan Waitress 

 

II. Daftar Pertanyaan  

No Pertanyaan Jawaban Informan 

1 

Menurut Anda apa yang bisa 

ditingkatkan dari fasilitas fisik 

disini seperti meja, kursi, 

pencahayaan, dll agar tamu 

merasa lebih nyaman? 

Meja makan perlu lebih banyak 

tanaman hias atau dekorasi agar 

terasa lebih segar dan berkelas, 

tetapi fasilitas seperti meeting 

room dan kolam renang 

sepertinya sudah cukup untuk 

tamu. 

2 

Apakah lokasi atau area kerja 

FBS saat ini sudah cukup 

mendukung untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal 

kepada tamu? Jika belum apa 

yang bisa diperbaiki? 

Area kerja sedikit sempit, tapi 

masih bisa menyesuaikan. Kalau 

bisa, perlu lebih banyak ruang 

simpan. 

3 

Apakah perlengkapan dan 

peralatan yang dimiliki sudah 

memadai dan berfungsi dengan 

baik? 

Untuk perlengkapannya sudah 

oke, tapi cleaning tool perlu 

tambahan. 

4 

Bagaimana penampilan atau 

grooming yang baik sebagai 

waiter/waitress agar tamu 

merasa nyaman dilayani? 

Makeup tidak berlebihan, rambut 

diikat, dan parfum tidak 

menyengat adalah standar. 

5 

Apakah fasilitas disini hanya 

diperuntukan untuk tamu yang 

menginap atau bisa digunakan 

untuk tamu dari luar hotel? 

Fasilitas bisa digunakan untuk 

tamu yang menginap atau tamu 

dari luar hotel. 

6 

Menurut Anda apakah 

ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan kepada 

tamu itu penting? Mengapa?  

Ya, karena disini bekerja dalam 

sistem, kalau telat, bisa kacau 

semuanya. 

7 

Apakah selama Anda bekerja 

memberikan pelayanan yang 

sama kepada semua tamu? 

Tentu tetap profesional. Tapi 

kalau tamu membawa anak kecil 

atau lansia, biasanya dibantu lebih 

dulu. 
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Apakah ada pengecualian bagi 

tamu tertentu? 

8 

Jika terjadi kesalahan dalam 

bekerja, bagaimana cara Anda 

mencegah agar kejadian serupa 

tidak terjadi lagi? 

Evaluasi dan laporkan ke atasan 

agar jadi pembelajaran bersama, 

biasanya juga diadakan pelatihan 

untuk karyawan agar kinerja lebih 

baik. 

9 

Apakah tamu boleh membawa 

makanan dan minuman dari 

luar hotel atau yang bukan 

produk hotel? 

Boleh membawa makanan dari 

luar. 

10 

Bagaimana cara Anda 

memastikan pesanan tamu 

disajikan dengan akurat? Dan 

apa yang Anda lakukan jika 

ada kesalahan dalam 

menyajikan pesanan tamu? 

Fokus pada kebutuhan tamu apa 

yang mereka cari dari menu, lalu 

bantu arahkan. 

11 

Apa yang Anda lakukan untuk 

memberikan jawaban yang 

jelas dan informatif ketika 

tamu mengajukan pertanyaan 

tentang menu atau layanan 

hotel? 

Menjelaskan ke tamu sebentar 

saja, lalu bantu atau arahkan 

mereka ke bagian lain yang bisa 

langsung menangani. 

12 

Apakah selama Anda bekerja 

pernah menemui hambatan 

atau masalah? Jika iya, 

hambatan seperti apa dan 

bagaimana cara 

menyelesaikanya? 

Jika keadaan ramai sering ada 

kendala teknis, tapi diselesaikan 

lewat koordinasi tim. 

13 

Mengapa pengetahuan 

terhadap menu begitu penting? 

Bagaimana Anda menunjukkan 

pengetahuan tentang menu 

kepada tamu? 

Tamu akan lebih percaya kalau 

kita tahu detail menu. Tanyakan 

juga jika ada alergi. 

14 

Apakah ada Standart 

Operation Prosedure (SOP) 

disini? Jika ada apakah sudah 

diterapkan? 

SOP jadi panduan utama kerja 

kami, jelas dan wajib dijalankan. 

15 

Bagaimana cara Anda 

membangun kepercayaan tamu 

agar dapat kembali menginap 

atau mengunjungi hotel? 

Memastikan pengalaman makan 

tamu menyenangkan, lalu 

ucapkan “selamat datang kebali” 

di akhir. 

16 

Apakah makanan disini dijual 

juga untuk tamu umum atau 

hanya untuk tamu yang 

menginap? 

Ya, makanan untuk umum juga, 

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. 
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Hasil Wawancara Informan ke 4 

 

I. Identitas Informan 

1 Nama Muhammad Daffa 

2 Jenis kelamin Laki - laki 

3 Posisi / Jabatan Waiter 

 

II. Daftar Pertanyaan  

No Pertanyaan Jawaban Informan 

1 

Menurut Anda apa yang bisa 

ditingkatkan dari fasilitas fisik 

disini seperti meja, kursi, 

pencahayaan, dll agar tamu 

merasa lebih nyaman? 

Untuk pengatur suhu ruangan 

yang harus lebih stabil, kadang 

tamu merasa terlalu dingin atau 

terlalu panas. 

2 

Apakah lokasi atau area kerja 

FBS saat ini sudah cukup 

mendukung untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal 

kepada tamu? Jika belum apa 

yang bisa diperbaiki? 

Cukup baik, hanya saja lalu lintas 

karyawan dan tamu kadang 

beririsan dan bikin tidak nyaman. 

3 

Apakah perlengkapan dan 

peralatan yang dimiliki sudah 

memadai dan berfungsi dengan 

baik? 

Peralatan cukup fungsional, tapi 

harus disediakan lebih banyak 

agar tidak saling berebut alat. 

4 

Bagaimana penampilan atau 

grooming yang baik sebagai 

waiter/waitress agar tamu 

merasa nyaman dilayani? 

Grooming penting, karena 

penampilan mencerminkan 

kualitas hotel juga. 

5 

Apakah fasilitas disini hanya 

diperuntukan untuk tamu yang 

menginap atau bisa digunakan 

untuk tamu dari luar hotel? 

Tentu saja fasilitas diperuntukan 

untuk semua tamu, baik yang 

menginap maupun tamu dari luar 

hotel. 

6 

Menurut Anda apakah 

ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan kepada 

tamu itu penting? Mengapa?  

Waktu itu berharga, dan kita harus 

hormati waktu tamu sebagaimana 

mereka menghargai layanan kita. 

7 

Apakah selama Anda bekerja 

memberikan pelayanan yang 

sama kepada semua tamu? 

Apakah ada pengecualian bagi 

tamu tertentu? 

Tetap adil, tapi permintaan tamu 

langganan biasanya saya ingat dan 

prioritaskan. 
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8 

Jika terjadi kesalahan dalam 

bekerja, bagaimana cara Anda 

mencegah agar kejadian serupa 

tidak terjadi lagi? 

Merenungkan kesalahan saya dan 

perbaiki cara kerja. Kadang juga 

diadakan pelatihan dari untuk 

meningkatkan pelayanan. 

9 

Apakah tamu boleh membawa 

makanan dan minuman dari 

luar hotel atau yang bukan 

produk hotel? 

Untuk sekarang masih 

diperbolehkan membawa 

makanan dari luar hotel. 

10 

Bagaimana cara Anda 

memastikan pesanan tamu 

disajikan dengan akurat? Dan 

apa yang Anda lakukan jika 

ada kesalahan dalam 

menyajikan pesanan tamu? 

Memastikan tidak multitasking 

saat mencatat pesanan. Kalau 

salah, menjelaskan dan tawarkan 

kompensasi bila perlu. 

11 

Apa yang Anda lakukan untuk 

memberikan jawaban yang 

jelas dan informatif ketika 

tamu mengajukan pertanyaan 

tentang menu atau layanan 

hotel? 

Menunjukkan keunggulan menu 

dengan jujur dan informatif. 

12 

Apakah selama Anda bekerja 

pernah menemui hambatan 

atau masalah? Jika iya, 

hambatan seperti apa dan 

bagaimana cara 

menyelesaikanya? 

Hambatan ada, misalnya tamu 

kurang sabar. Solusinya tetap 

tenang dan sopan. 

13 

Mengapa pengetahuan 

terhadap menu begitu penting? 

Bagaimana Anda menunjukkan 

pengetahuan tentang menu 

kepada tamu? 

Memahami menu agar bisa 

menjawab pertanyaan cepat dan 

tepat. Itu bantu pelayanan jadi 

lancar. 

14 

Apakah ada Standart 

Operation Prosedure (SOP) 

disini? Jika ada apakah sudah 

diterapkan? 

SOP ada dan diterapkan dengan 

disiplin. 

15 

Bagaimana cara Anda 

membangun kepercayaan tamu 

agar dapat kembali menginap 

atau mengunjungi hotel? 

Menganggap tamu seperti tamu di 

rumah sendiri hormat dan santun. 

Selalu tanggap dan sabar. Tamu 

yang merasa diperhatikan 

biasanya balik lagi. 

16 

Apakah makanan disini dijual 

juga untuk tamu umum atau 

hanya untuk tamu yang 

menginap? 

Restoran bisa dikunjungi siapa 

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 
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Hasil Wawancara Informan ke 5 

 

I. Identitas Informan 

1 Nama Muhammad Rayhan 

2 Jenis kelamin Laki - laki 

3 Posisi / Jabatan Waiter 

 

II. Daftar Pertanyaan  

No Pertanyaan Jawaban Informan 

1 

Menurut Anda apa yang bisa 

ditingkatkan dari fasilitas fisik 

disini seperti meja, kursi, 

pencahayaan, dll agar tamu 

merasa lebih nyaman? 

Pencahayaan di malam hari masih 

kurang terang, bisa ditambah 

lampu hangat agar suasana lebih 

nyaman. Kolam renang sudah 

bagus dan meeting room cukup 

memadai. 

2 

Apakah lokasi atau area kerja 

FBS saat ini sudah cukup 

mendukung untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal 

kepada tamu? Jika belum apa 

yang bisa diperbaiki? 

Cukup mendukung, hanya saja 

ruang antar dapur ke meja tamu 

sempit saat jam sibuk. 

3 

Apakah perlengkapan dan 

peralatan yang dimiliki sudah 

memadai dan berfungsi dengan 

baik? 

Sebagian besar berfungsi baik, 

hanya beberapa perlu diganti 

karena ada yang tidak layak dan 

harus ditambah lagi jumlahnya. 

4 

Bagaimana penampilan atau 

grooming yang baik sebagai 

waiter/waitress agar tamu 

merasa nyaman dilayani? 

Rapi, bersih, rambut disisir rapi, 

dan tidak bau badan. Itu penting. 

5 

Apakah fasilitas disini hanya 

diperuntukan untuk tamu yang 

menginap atau bisa digunakan 

untuk tamu dari luar hotel? 

Fasilitas diperuntukan untuk 

semua tamu baik yang menginap 

ataupun yang hanya berkunjung 

atau tamu dari luar hotel. 

6 

Menurut Anda apakah 

ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan kepada 

tamu itu penting? Mengapa?  

Sangat penting. Tamu tidak suka 

menunggu lama, apalagi kalau 

mereka lapar. 

7 

Apakah selama Anda bekerja 

memberikan pelayanan yang 

sama kepada semua tamu? 

Apakah ada pengecualian bagi 

tamu tertentu? 

Memperlakukan semua tamu 

dengan sopan dan sama, tapi tamu 

dengan kebutuhan khusus 

memang perlu perhatian lebih. 
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8 

Jika terjadi kesalahan dalam 

bekerja, bagaimana cara Anda 

mencegah agar kejadian serupa 

tidak terjadi lagi? 

Kalau salah, belajar dan pastikan 

tidak terulang dan melakukan 

evaluasi ketika brifing dan ketika 

diadakan pelatihan bersama. 

9 

Apakah tamu boleh membawa 

makanan dan minuman dari 

luar hotel atau yang bukan 

produk hotel? 

Boleh membawa makanan dan 

minuman dari luar tetapi tidak 

diperbolehkan membawa 

makanan berbau menyengat atau 

minuman beralkohol. 

10 

Bagaimana cara Anda 

memastikan pesanan tamu 

disajikan dengan akurat? Dan 

apa yang Anda lakukan jika 

ada kesalahan dalam 

menyajikan pesanan tamu? 

Mengulang pesanan di depan 

tamu untuk memastikan. Kalau 

salah, langsung minta maaf dan 

perbaiki.   

11 

Apa yang Anda lakukan untuk 

memberikan jawaban yang 

jelas dan informatif ketika 

tamu mengajukan pertanyaan 

tentang menu atau layanan 

hotel? 

Belajar menu dengan baik agar 

bisa menjawab dengan percaya 

diri dan agar bisa rekomendasikan 

makanan sesuai selera tamu. 

12 

Apakah selama Anda bekerja 

pernah menemui hambatan 

atau masalah? Jika iya, 

hambatan seperti apa dan 

bagaimana cara 

menyelesaikanya? 

Masalah ketika tamu sedang 

ramai dan kurangnya karyawan 

yang membantu, jadi banyak 

permintaan tamu yang terlambat. 

13 

Mengapa pengetahuan 

terhadap menu begitu penting? 

Bagaimana Anda menunjukkan 

pengetahuan tentang menu 

kepada tamu? 

Penting, karena untuk 

meyakinkan tamu yang memesan 

agar kita bisa merekomendasikan 

menu yang sesuai dengan 

permintaan tamu. 

14 

Apakah ada Standart 

Operation Prosedure (SOP) 

disini? Jika ada apakah sudah 

diterapkan? 

Ada SOP, disini waiter dan 

waitress sudah terbiasa ikut aturan 

itu. 

15 

Bagaimana cara Anda 

membangun kepercayaan tamu 

agar dapat kembali menginap 

atau mengunjungi hotel? 

Selalu menyapa dan pamit dengan 

senyum serta bahasa yang sopan. 

Berikan pelayanan yang ramah 

dan tulus, itu yang membuat 

mereka ingin kembali. 

16 

Apakah makanan disini dijual 

juga untuk tamu umum atau 

hanya untuk tamu yang 

menginap? 

Makanan di restoran hotel kami 

bisa dinikmati oleh siapa saja, 

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. 
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Lampiran 3 SOP Perusahaan 
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Lampiran 4 Surat Kesepakatan Bimbingan 
 

  



91 
 

 

 

  



92 
 

 

Lampiran 5 Form Bimbingan 
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Lampiran 6 Halaman Persetujuan Proposal Tugas Akhir 
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Lampiran 7 Dokumentasi 
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