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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelayanan food and beverage service dalam
menciptakan kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang. Penelitian
dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan restoran hotel dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan di industri hospitality. Metode penelitian yang digunakan adalah metode
kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Informan penelitian terdiri dari supervisor restoran, waiter dan
waitress, serta tamu Restaurant Semawis yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Teknik analisis data menggunakan model analisis interaktif Miles dan Huberman yang meliputi
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pelayanan food and beverage service di Restaurant Semawis telah berjalan cukup baik sesuai
dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) restoran. Berdasarkan dimensi SERVQUAL, aspek
tangibles, responsiveness, assurance, dan empathy dinilai baik oleh tamu karena restoran
memiliki fasilitas yang nyaman, karyawan bersikap ramah, responsif, dan profesional dalam
melayani pelanggan. Namun aspek reliability masih perlu ditingkatkan terutama terkait
kecepatan penyajian makanan dan minuman pada jam operasional sibuk. Faktor pendukung
pelayanan meliputi adanya SOP pelayanan, pelatihan service excellent, kerja sama antar
karyawan, dan dukungan manajemen hotel. Sedangkan faktor penghambat meliputi keterbatasan
jumlah karyawan, keterlambatan penyajian makanan, dan tingginya jumlah tamu pada waktu
tertentu. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan dan koordinasi kerja perlu dilakukan
secara berkelanjutan untuk meningkatkan kepuasan tamu.

Kata Kunci : Food And Beverage Service, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu, SERVQUAL,
Restoran Hotel

ABSTRACT

This study aims to analyze food and beverage service in creating guest satisfaction at
Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang. The research was motivated by the importance of
restaurant service quality in improving customer satisfaction in the hospitality industry. This
study used a qualitative method with a descriptive approach. Data collection techniques were
conducted through observation, interviews, and documentation. The research informants
consisted of restaurant supervisors, waiters and waitresses, and guests of Restaurant Semawis
selected using purposive sampling techniques. Data analysis techniques used the Miles and
Huberman interactive analysis model including data reduction, data presentation, and
conclusion drawing. The results showed that the food and beverage service at Restaurant
Semawis had been carried out quite well in accordance with the restaurant’s Standard
Operating Procedures (SOP). Based on the SERVQUAL dimensions, the aspects of tangibles,
responsiveness, assurance, and empathy were considered good by guests because the restaurant
had comfortable facilities, and employees were friendly, responsive, and professional in serving
customers. However, the reliability aspect still needs improvement, especially regarding the
speed of serving food and beverages during busy operational hours. Supporting factors include
service SOPs, service excellent training, good teamwork among employees, and management
support. Meanwhile, inhibiting factors include limited staff during peak hours, delays in food
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service, and high numbers of guests at certain times. Therefore, improving service quality and
work coordination continuously is necessary to increase guest satisfaction.

Keywords : food and beverage service, service quality, guest satisfaction, SERVQUAL, hotel
restaurant

PENDAHULUAN

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang berkembang pesat seiring

meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan akomodasi, kuliner, dan hiburan.

Persaingan antar hotel yang semakin ketat menuntut setiap hotel untuk mampu memberikan

pelayanan terbaik kepada tamu agar dapat mempertahankan loyalitas pelanggan dan

meningkatkan citra perusahaan. Dalam industri hospitality, kualitas pelayanan menjadi faktor

utama yang menentukan tingkat kepuasan tamu karena tamu tidak hanya menilai fasilitas fisik

hotel, tetapi juga pengalaman pelayanan yang diterima selama menggunakan jasa hotel tersebut.

Menurut (Kotler 2016), kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang

muncul setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan pelanggan. Oleh karena

itu, pelayanan yang berkualitas menjadi unsur penting dalam menciptakan kepuasan tamu pada

industri perhotelan.

Salah satu departemen yang memiliki peran penting dalam operasional hotel adalah

food and beverage department, khususnya bagian food and beverage service. Departemen ini

bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu hotel

maupun pengunjung restoran. Pelayanan food and beverage service tidak hanya berkaitan

dengan penyajian makanan dan minuman, tetapi juga mencakup sikap pelayanan, komunikasi,

kecepatan pelayanan, kebersihan, penampilan karyawan, serta kemampuan menangani keluhan

tamu. Menurut (Marsum 2016), food and beverage service merupakan kegiatan pelayanan

makanan dan minuman yang dilakukan secara profesional untuk memenuhi kebutuhan dan

menciptakan kepuasan pelanggan.

Hotel Padma Semarang merupakan salah satu hotel berbintang yang memiliki fasilitas

restoran dengan konsep pelayanan modern dan profesional. Salah satu fasilitas restoran yang

dimiliki adalah Restaurant Semawis yang menyediakan berbagai pilihan makanan dan minuman

bagi tamu hotel maupun masyarakat umum. Restaurant Semawis memiliki peranan penting

dalam mendukung kualitas pelayanan hotel karena restoran menjadi salah satu tempat yang

sering digunakan tamu untuk menikmati makanan, melakukan pertemuan, maupun bersantai.

Oleh sebab itu, kualitas pelayanan food and beverage service di Restaurant Semawis harus

diperhatikan secara optimal agar mampu menciptakan pengalaman positif dan kepuasan bagi

tamu.

Dalam pelaksanaannya, pelayanan food and beverage service masih menghadapi

berbagai tantangan dan kendala yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan tamu. Beberapa
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permasalahan yang sering terjadi antara lain keterlambatan penyajian makanan dan minuman,

kesalahan dalam pencatatan pesanan, kurang optimalnya komunikasi antara waiter/waitress

dengan tamu, serta kurang maksimalnya penanganan keluhan pelanggan. Selain itu, tingkat

kesibukan restoran pada waktu tertentu juga dapat memengaruhi efektivitas pelayanan yang

diberikan oleh karyawan. Apabila permasalahan tersebut tidak ditangani dengan baik, maka

dapat menimbulkan ketidakpuasan tamu dan berdampak pada citra hotel secara keseluruhan.

Kualitas pelayanan dalam food and beverage service sangat berkaitan dengan kepuasan

tamu. (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 2018) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat

diukur melalui lima dimensi SERVQUAL yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance,

dan empathy. Kelima dimensi tersebut menjadi indikator penting dalam menilai kualitas

pelayanan restoran hotel. Pelayanan yang cepat, ramah, sopan, responsif, dan profesional akan

memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi tamu sehingga dapat meningkatkan

kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Penelitian mengenai pelayanan food and beverage service penting dilakukan karena

restoran hotel merupakan salah satu bagian operasional yang secara langsung berhubungan

dengan tamu. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif untuk

memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai kualitas pelayanan food and beverage

service dalam menciptakan kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang.

Pendekatan kualitatif dipilih karena mampu menggali informasi secara lebih rinci mengenai

pengalaman pelayanan, interaksi antara karyawan dan tamu, serta faktor-faktor yang

mendukung dan menghambat pelayanan restoran.

Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam

pengembangan ilmu manajemen perhotelan khususnya pada bidang food and beverage service

dan kepuasan tamu. Secara praktis, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi

bagi pihak manajemen Hotel Padma Semarang dalam meningkatkan kualitas pelayanan restoran,

meningkatkan kompetensi sumber daya manusia, memperbaiki sistem pelayanan, dan

menciptakan pelayanan yang lebih profesional. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan mampu

memberikan manfaat bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan

kepuasan tamu di industri hospitality.

TINJAUAN PUSTAKA DAN FOKUS STUDI (Kualitatif)

Tinjauan Pustaka

Food and Beverage Service

Food and beverage service merupakan bagian dari operasional hotel yang bertugas

memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu secara profesional. Menurut

(Soekresno 2017), food and beverage service adalah kegiatan pelayanan makanan dan minuman
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yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan memperhatikan standar

pelayanan, kebersihan, dan kepuasan tamu. Pelayanan yang diberikan mencakup penyambutan

tamu, pengambilan pesanan, penyajian makanan dan minuman, hingga penanganan keluhan

pelanggan.

Menurut (Marsum 2016), keberhasilan pelayanan food and beverage service dipengaruhi

oleh kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang ramah, cepat, sopan, dan

profesional. Pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif bagi tamu sehingga

meningkatkan kepuasan pelanggan dan citra hotel.

Dalam industri perhotelan, food and beverage service memiliki peranan penting karena

menjadi salah satu sumber pendapatan hotel serta menjadi bagian yang berhubungan langsung

dengan tamu. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus dijaga melalui penerapan standar

operasional pelayanan yang baik.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan

harapan pelanggan melalui pelayanan yang diberikan. (Armstrong, Gary & Philip 2013)

menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah keseluruhan karakteristik jasa yang mampu

memberikan kepuasan kepada pelanggan sesuai dengan harapan mereka.

(Parasuraman et al. 2018) mengembangkan konsep SERVQUAL yang terdiri dari lima

dimensi kualitas pelayanan, yaitu:

1)Tangibles (Bukti Fisik)

Meliputi penampilan fasilitas restoran, kebersihan area pelayanan, kerapian peralatan, dan

penampilan karyawan.

2)Reliability (Keandalan)

Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan secara tepat, akurat, dan sesuai dengan

standar pelayanan.

3)Responsiveness (Daya Tanggap)

Kesediaan karyawan dalam membantu tamu serta memberikan pelayanan secara cepat dan

tanggap.

4)Assurance (Jaminan)

Kemampuan, pengetahuan, kesopanan, dan sikap profesional karyawan dalam memberikan rasa

percaya kepada tamu.

5)Empathy (Empati)

Perhatian dan kepedulian karyawan terhadap kebutuhan dan keinginan tamu secara individual.
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Kelima dimensi tersebut menjadi indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan pada

restoran hotel. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat

kepuasan pelanggan.

Kepuasan Tamu

Kepuasan tamu merupakan respon emosional pelanggan setelah membandingkan antara

harapan dengan pelayanan yang diterima. Menurut (Tjiptono 2019), kepuasan pelanggan

merupakan tingkat perasaan seseorang setelah menggunakan produk atau jasa tertentu.

Dalam industri restoran hotel, kepuasan tamu dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti

kualitas makanan dan minuman, suasana restoran, kebersihan, harga, dan kualitas pelayanan

karyawan. Tamu yang merasa puas akan cenderung melakukan kunjungan ulang dan

merekomendasikan hotel kepada orang lain.

(R. 2013) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki hubungan erat dengan loyalitas

pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan jasa harus mampu menjaga konsistensi pelayanan agar

kepuasan pelanggan tetap terjaga.

Pelayanan Prima (Service Excellent)

Pelayanan prima merupakan bentuk pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan kepada

pelanggan. Menurut (Frimayasa 2017), pelayanan prima adalah pelayanan yang dilakukan

secara maksimal dengan memperhatikan sikap, perhatian, kemampuan komunikasi, penampilan,

dan tanggung jawab terhadap pelanggan.

Dalam restoran hotel, pelayanan prima diwujudkan melalui keramahan waiter dan waitress,

kecepatan pelayanan, kemampuan menangani keluhan tamu, serta komunikasi yang baik dengan

pelanggan. Pelayanan prima bertujuan menciptakan kenyamanan dan kepuasan pelanggan

sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap hotel.

Penelitian Terdahulu

Berdasarkan berbagai penelitian terdahulu, terdapat kesamaan bahwa kualitas pelayanan

food and beverage service merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan tamu pada

industri perhotelan. (Nugroho, A., & Sari 2021) Menekankan pentingnya keramahan dan

kecepatan pelayanan sebagai penentu kepuasan tamu, sedangkan (Pratama and Priandika 2020)

menunjukkan bahwa komunikasi pelayanan yang efektif mampu menciptakan pengalaman

positif bagi pelanggan. Penelitian (Dewi S et al. 2021) juga memperlihatkan bahwa pelayanan

yang profesional berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan hotel.

Meskipun demikian, terdapat beberapa keterbatasan pada penelitian-penelitian sebelumnya.

Sebagian besar penelitian lebih menitikberatkan pada pengukuran pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan secara kuantitatif, sehingga belum mampu menggambarkan secara

mendalam bagaimana proses pelayanan berlangsung dalam praktik operasional restoran hotel.
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Selain itu, penelitian terdahulu umumnya hanya mengidentifikasi hubungan antarvariabel tanpa

mengeksplorasi faktor-faktor pendukung, hambatan pelayanan, serta strategi yang dilakukan

pihak restoran dalam mempertahankan kepuasan tamu (Studi Manajemen, Ekonomi, and dan

Pariwisata 2024).

Penelitian terdahulu juga menunjukkan hasil yang relatif konsisten mengenai pentingnya

dimensi SERVQUAL, namun masih terdapat perbedaan temuan terkait dimensi yang paling

dominan memengaruhi kepuasan tamu. Beberapa penelitian menekankan aspek responsiveness

dan reliability, sedangkan penelitian lainnya lebih menonjolkan assurance maupun empathy.

Perbedaan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sangat dipengaruhi oleh

karakteristik operasional masing-masing restoran hotel, sehingga diperlukan kajian kontekstual

pada lokasi penelitian yang berbeda.

Berdasarkan analisis penelitian terdahulu, dapat diidentifikasi adanya research gap.

Sebagian besar penelitian mengenai food and beverage service dilakukan dengan pendekatan

kuantitatif yang berfokus pada hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.

Penelitian-penelitian tersebut belum memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai

bagaimana implementasi pelayanan food and beverage service berlangsung secara nyata,

bagaimana interaksi antara waiter/waitress dengan tamu, faktor-faktor yang mendukung maupun

menghambat pelayanan, serta upaya yang dilakukan restoran dalam meningkatkan kepuasan

tamu. Selain itu, kajian yang secara khusus mengkaji pelayanan food and beverage service pada

Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang masih sangat terbatas. Oleh karena itu, penelitian

ini hadir untuk mengisi kesenjangan tersebut melalui pendekatan kualitatif deskriptif sehingga

mampu memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai implementasi pelayanan food

and beverage service dalam menciptakan kepuasan tamu.

Fokus Studi

Berdasarkan latar belakang dan tinjauan pustaka tersebut, maka fokus penelitian ini

dirumuskan dalam bentuk pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana pelaksanaan pelayanan food and beverage service di Restaurant Semawis Hotel

Padma Semarang?

2.Bagaimana kualitas pelayanan food and beverage service dalam menciptakan kepuasan tamu

di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang?

3. Faktor-faktor apa saja yang mendukung dan menghambat pelayanan food and beverage

service dalam menciptakan kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang?

4.Bagaimana upaya yang dilakukan pihak Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang dalam

meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan tamu?

:
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METODE PENELITIAN

Metode adalah suatu cara kerja yang dapat digunakan untuk memperoleh sesuatu.

Sedangkan metode penelitian dapat diartikan sebagai tata cara kerja di dalam proses

penelitian, baik dalam pencarian data ataupun pengungkapan fenomena yang ada

(Zulkarnaen, W., et al., 2020). Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif

dengan pendekatan deskriptif. Metode penelitian kualitatif dipilih karena penelitian ini

bertujuan untuk memahami dan menganalisis secara mendalam mengenai pelayanan food and

beverage service dalam menciptakan kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma

Semarang. Pendekatan kualitatif digunakan untuk memperoleh gambaran nyata mengenai

proses pelayanan yang dilakukan oleh karyawan restoran, interaksi pelayanan antara

waiter/waitress dengan tamu, serta faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan tamu selama

menerima pelayanan di restoran hotel.

Menurut (Sugiyono 2022), penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang

digunakan untuk meneliti kondisi objek yang alamiah, dimana peneliti bertindak sebagai

instrumen utama dalam pengumpulan data. Penelitian kualitatif menekankan pada pemahaman

makna, pengalaman, dan fenomena sosial berdasarkan sudut pandang informan. Pendekatan

deskriptif digunakan karena penelitian ini bertujuan menggambarkan secara sistematis, faktual,

dan akurat mengenai kualitas pelayanan food and beverage service dalam menciptakan

kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang. Selain itu, menurut (Moleong

2021), penelitian kualitatif bertujuan memahami fenomena yang dialami subjek penelitian

seperti perilaku, persepsi, motivasi, dan tindakan secara menyeluruh melalui deskripsi dalam

bentuk kata-kata dan bahasa.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang yang

berlokasi di Kota Semarang, Jawa Tengah. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja

karena Restaurant Semawis merupakan salah satu restoran hotel yang memberikan pelayanan

makanan dan minuman secara langsung kepada tamu hotel maupun pengunjung umum. Selain

itu, restoran ini memiliki aktivitas pelayanan yang cukup tinggi sehingga dinilai sesuai dengan

fokus penelitian mengenai pelayanan food and beverage service dan kepuasan tamu.

Restaurant Semawis dipilih sebagai lokasi penelitian karena restoran tersebut memiliki

standar pelayanan hotel berbintang yang menuntut karyawan untuk memberikan pelayanan

secara profesional kepada tamu. Oleh karena itu, lokasi penelitian dianggap relevan untuk

menganalisis kualitas pelayanan, hambatan pelayanan, dan upaya peningkatan kepuasan

pelanggan. Menurut (Creswell, J. W., & Creswell 2017) Pemilihan lokasi penelitian dalam
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penelitian kualitatif harus dilakukan pada tempat yang mampu memberikan informasi

mendalam sesuai fokus penelitian.

Fokus Penelitian

Fokus penelitian ini adalah menganalisis pelayanan food and beverage service dalam

menciptakan kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang. Fokus penelitian

diarahkan pada beberapa aspek, yaitu:

1. Pelaksanaan pelayanan food and beverage service di Restaurant Semawis Hotel Padma

Semarang.

2.Kualitas pelayanan waiter dan waitress dalam melayani tamu restoran.

3. Faktor-faktor yang mendukung dan menghambat pelayanan food and beverage service.

4.Upaya yang dilakukan pihak restoran dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan

tamu.

Fokus penelitian tersebut digunakan sebagai pedoman dalam proses pengumpulan data

agar penelitian lebih terarah sesuai tujuan penelitian. Dengan adanya fokus penelitian, peneliti

dapat membatasi ruang lingkup penelitian sehingga data yang diperoleh lebih spesifik dan

mendalam.

Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data

sekunder.

1. Data Primer

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari sumber utama

melalui observasi dan wawancara di lokasi penelitian. Data primer dalam penelitian ini

diperoleh dari informan yang berkaitan langsung dengan operasional pelayanan food and

beverage service di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang.

Informan penelitian meliputi:

1)Supervisor Restaurant

2)Waiter dan Waitress

3)Tamu Restaurant Semawis
Data primer yang dikumpulkan berupa informasi mengenai proses pelayanan restoran,

kualitas pelayanan yang diberikan, pengalaman tamu selama menerima pelayanan, kendala

pelayanan, serta upaya yang dilakukan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut

(Distanont and Khongmalai 2022), data primer merupakan data utama yang diperoleh

langsung dari lapangan dan memiliki hubungan langsung dengan objek penelitian.

2. Data Sekunder
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Data sekunder merupakan data pendukung yang diperoleh dari berbagai sumber

tertulis yang berkaitan dengan penelitian. Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh

melalui:

1)Standar Operasional Prosedur (SOP) restoran

2)Dokumen dan arsip hotel
3)Buku referensi

4)Jurnal ilmiah

5)Artikel penelitian terdahulu

6)Dokumentasi kegiatan pelayanan restoran
Data sekunder digunakan untuk mendukung dan memperkuat hasil penelitian yang

diperoleh dari data primer. Menurut (Wijayanto and Setiawan 2023), data sekunder berfungsi

sebagai data pelengkap yang dapat membantu peneliti dalam memahami kondisi objek

penelitian secara lebih luas.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi observasi,

wawancara, dan dokumentasi.

1. Observasi

Observasi dilakukan dengan cara mengamati secara langsung aktivitas pelayanan

food and beverage service di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang. Peneliti

melakukan pengamatan terhadap proses pelayanan mulai dari penyambutan tamu (greeting

guest), pengambilan pesanan (taking order), penyajian makanan dan minuman (serving food

and beverage), hingga penanganan keluhan pelanggan (handling complaint).

Melalui observasi, peneliti dapat mengetahui kondisi nyata pelayanan restoran, sikap

pelayanan karyawan, kecepatan pelayanan, komunikasi pelayanan, serta interaksi antara

karyawan dengan tamu restoran. Observasi dilakukan secara langsung agar data yang

diperoleh lebih objektif dan sesuai dengan kondisi lapangan.

2. Wawancara

Wawancara dilakukan secara mendalam (in depth interview) kepada informan

penelitian untuk memperoleh data yang lebih rinci mengenai pelayanan food and beverage

service. Wawancara dilakukan secara semi terstruktur dengan menggunakan pedoman

wawancara agar proses pengumpulan data lebih terarah namun tetap fleksibel.

Wawancara dilakukan kepada supervisor restoran, waiter/waitress, dan tamu restoran

mengenai:

1)Kualitas pelayanan restoran

2)Kendala dalam pelayanan



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 10 No. 2, 2026

08/05/2026 |Accepted : 09/07/2026 |Published : 10/08/2026
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 1623

3)Kepuasan tamu terhadap pelayanan
4)Upaya peningkatan pelayanan restoran
Teknik wawancara digunakan agar peneliti memperoleh informasi secara langsung

berdasarkan pengalaman dan pandangan informan terkait pelayanan restoran. Menurut

(Moleong 2021), wawancara mendalam bertujuan memperoleh informasi yang lengkap

mengenai pengalaman dan persepsi informan terhadap suatu fenomena.

3. Dokumentasi

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan data berupa:

1)Foto kegiatan pelayanan restoran

2)Struktur organisasi restoran

3)SOP pelayanan food and beverage service

4)Data keluhan pelanggan
5)Dokumen pendukung lainnya

Dokumentasi digunakan sebagai data pendukung untuk memperkuat hasil observasi dan

wawancara dalam penelitian. Teknik dokumentasi membantu peneliti memperoleh bukti tertulis

mengenai aktivitas pelayanan restoran.

Teknik Penentuan Informan

Teknik penentuan informan dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling.

Menurut (Sugiyono 2022), purposive sampling merupakan teknik penentuan informan

berdasarkan pertimbangan tertentu sesuai kebutuhan penelitian. Informan dipilih karena

dianggap mengetahui, memahami, dan terlibat langsung dalam proses pelayanan food and

beverage service di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang.

Kriteria informan dalam penelitian ini meliputi:

1. Supervisor restoran yang memahami sistem operasional pelayanan restoran.

2.Waiter dan waitress yang terlibat langsung dalam pelayanan tamu.

3. Tamu restoran yang pernah menerima pelayanan di Restaurant Semawis.

Pemilihan informan dilakukan agar data yang diperoleh benar-benar relevan dengan

fokus penelitian dan mampu memberikan informasi secara mendalam mengenai pelayanan

restoran.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan model analisis interaktif Miles

dan Huberman yang terdiri dari tiga tahap, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan

kesimpulan.

1. Reduksi Data
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Reduksi data dilakukan dengan memilih, memfokuskan, menyederhanakan, dan

mengelompokkan data hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang berkaitan dengan

pelayanan food and beverage service dan kepuasan tamu.

Pada tahap ini peneliti memilah data penting yang sesuai dengan fokus penelitian sehingga

data menjadi lebih terarah dan mudah dipahami. Data yang tidak relevan dengan penelitian

akan disisihkan agar proses analisis lebih efektif.

2. Penyajian Data

Data yang telah direduksi kemudian disajikan dalam bentuk uraian deskriptif, narasi, tabel,

dan penjelasan sistematis mengenai pelayanan restoran, kualitas pelayanan, faktor

penghambat pelayanan, dan kepuasan tamu. Penyajian data bertujuan mempermudah peneliti

dalam memahami hasil penelitian dan menarik kesimpulan berdasarkan data yang diperoleh.

3. Penarikan Kesimpulan

Tahap terakhir dilakukan dengan menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis data yang

telah dilakukan. Kesimpulan penelitian berisi hasil analisis mengenai pelayanan food and

beverage service dalam menciptakan kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma

Semarang. Kesimpulan diperoleh melalui proses pengkajian data secara terus menerus

selama penelitian berlangsung sehingga hasil penelitian dapat dipertanggungjawabkan secara

ilmiah.

Uji Keabsahan Data

Untuk menjaga keabsahan data, penelitian ini menggunakan teknik triangulasi sumber

dan triangulasi teknik.

1. Triangulasi Sumber

Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan data yang diperoleh dari berbagai

informan seperti supervisor restoran, waiter/waitress, dan tamu restoran. Teknik ini bertujuan

memastikan bahwa data yang diperoleh memiliki tingkat kebenaran yang tinggi.

2. Triangulasi Teknik

Triangulasi teknik dilakukan dengan membandingkan hasil observasi, wawancara, dan

dokumentasi. Penggunaan beberapa teknik pengumpulan data bertujuan untuk meningkatkan

validitas data sehingga hasil penelitian lebih akurat dan dapat dipercaya.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Gambaran Umum Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang yang

merupakan salah satu fasilitas food and beverage service pada Hotel Padma Semarang.

Restaurant Semawis menyediakan berbagai jenis makanan dan minuman bagi tamu hotel

maupun pengunjung umum dengan konsep pelayanan profesional dan modern. Restoran ini
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memiliki peran penting dalam mendukung kualitas pelayanan hotel karena berhubungan

langsung dengan tamu dalam aktivitas pelayanan makanan dan minuman.

Pelayanan di Restaurant Semawis melibatkan beberapa bagian operasional seperti

supervisor restoran, waiter, waitress, cashier, dan kitchen staff. Dalam operasional sehari-hari,

pelayanan restoran dilakukan berdasarkan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang bertujuan

menjaga kualitas pelayanan dan kepuasan tamu.

Karakteristik Informan Penelitian

Informan penelitian dipilih menggunakan teknik purposive sampling karena dianggap

memahami dan terlibat langsung dalam pelayanan food and beverage service di Restaurant

Semawis Hotel Padma Semarang (Tabel 1).

Berdasarkan tabel di atas, informan penelitian terdiri dari pihak internal restoran dan

tamu yang menerima pelayanan secara langsung sehingga data yang diperoleh lebih relevan

dengan fokus penelitian.

Hasil Penelitian

Pelaksanaan Pelayanan Food and Beverage Service di Restaurant Semawis Hotel Padma

Semarang

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, pelayanan food and beverage service di

Restaurant Semawis telah dilaksanakan sesuai standar operasional pelayanan restoran hotel.

Proses pelayanan dimulai dari penyambutan tamu (greeting guest), pengantaran tamu ke meja,

pemberian menu, pengambilan pesanan (taking order), penyajian makanan dan minuman

(serving food and beverage), hingga penanganan pembayaran dan ucapan terima kasih kepada

tamu.

Waiter dan waitress dituntut untuk memberikan pelayanan yang ramah, sopan, cepat,

dan profesional kepada tamu. Selain itu, karyawan restoran diwajibkan menjaga kebersihan area

kerja, penampilan (grooming), dan komunikasi pelayanan agar tamu merasa nyaman selama

berada di restoran.

Supervisor restoran menjelaskan bahwa briefing dilakukan sebelum operasional dimulai

untuk memastikan kesiapan kerja karyawan dan menjaga kualitas pelayanan restoran. Namun

demikian, masih ditemukan beberapa kendala pelayanan terutama pada jam operasional sibuk

seperti keterlambatan penyajian makanan dan keterbatasan jumlah karyawan.

Berdasarkan Tabel 2 tersebut, dapat diketahui bahwa pelayanan restoran secara umum

telah berjalan cukup baik, namun masih terdapat beberapa kendala terutama pada saat jumlah

tamu meningkat.
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Analisis Kualitas Pelayanan Food and Beverage Service

Kualitas pelayanan food and beverage service dianalisis menggunakan lima dimensi

SERVQUAL yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

a. Tangibles (Bukti Fisik)

Berdasarkan hasil observasi, fasilitas Restaurant Semawis terlihat bersih, nyaman, dan tertata

rapi. Penampilan waiter dan waitress sesuai standar grooming hotel serta area restoran dijaga

kebersihannya sehingga memberikan kenyamanan bagi tamu.

Sebagian besar tamu menyatakan bahwa suasana restoran nyaman dan mendukung

pengalaman makan yang menyenangkan.

b. Reliability (Keandalan)

Waiter dan waitress dinilai mampu memberikan pelayanan sesuai standar restoran seperti

mencatat pesanan dengan baik dan melayani tamu sesuai kebutuhan pelanggan.

Namun pada jam sibuk masih ditemukan keterlambatan penyajian makanan dan minuman

sehingga beberapa tamu harus menunggu lebih lama.

c. Responsiveness (Daya Tanggap)

Karyawan restoran cukup cepat membantu tamu dan merespon permintaan pelanggan.

Waiter dan waitress juga berusaha menangani keluhan tamu dengan cepat dan profesional.

d. Assurance (Jaminan)

Karyawan restoran memiliki kemampuan komunikasi yang baik serta bersikap sopan dan

profesional kepada tamu sehingga memberikan rasa nyaman dan percaya kepada pelanggan.

e. Empathy (Empati)

Waiter dan waitress memberikan perhatian kepada kebutuhan tamu selama proses pelayanan

berlangsung. Sikap ramah dan perhatian tersebut membuat tamu merasa dihargai dan nyaman.

Berdasarkan Tabel 3 di atas, dapat diketahui bahwa aspek tangible, responsiveness,

assurance, dan empathy telah berjalan cukup baik. Namun aspek reliability masih perlu

ditingkatkan terutama terkait kecepatan pelayanan pada jam operasional sibuk.

Faktor Pendukung dan Penghambat Pelayanan

1. Faktor Pendukung Pelayanan

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa faktor yang mendukung pelayanan food

and beverage service di Restaurant Semawis yaitu adanya SOP pelayanan restoran, pelatihan

pelayanan bagi waiter dan waitress, kerja sama antar karyawan yang baik, fasilitas restoran yang

lengkap, serta dukungan manajemen hotel terhadap peningkatan kualitas pelayanan (Tabel 4).

Faktor-faktor tersebut membantu karyawan dalam memberikan pelayanan yang lebih

profesional kepada tamu restoran.

2. Faktor Penghambat Pelayanan
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Selain faktor pendukung, penelitian juga menemukan beberapa faktor penghambat

pelayanan restoran seperti keterbatasan jumlah karyawan pada jam sibuk, keterlambatan

penyajian makanan dan minuman, kesalahan komunikasi antar staf restoran, serta tingginya

jumlah tamu pada waktu tertentu (Tabel 5).

Faktor penghambat tersebut dapat memengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan tamu apabila

tidak ditangani dengan baik.

Upaya Peningkatan Kepuasan Tamu

Berdasarkan hasil wawancara dengan supervisor restoran, pihak Restaurant Semawis

melakukan beberapa upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan tamu seperti

briefing sebelum operasional restoran dimulai, pelatihan service excellence, evaluasi pelayanan

berkala, peningkatan koordinasi antarsaf, serta penanganan keluhan tamu secara cepat dan

profesional (Tabel 6).

Upaya tersebut dilakukan untuk menjaga kualitas pelayanan restoran agar tetap sesuai

dengan harapan pelanggan.

Diskusi

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan food and beverage service di

Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang memiliki peran penting dalam menciptakan

kepuasan tamu. Pelayanan yang ramah, sopan, cepat, dan profesional mampu memberikan

pengalaman positif bagi pelanggan sehingga meningkatkan kenyamanan tamu selama berada di

restoran.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry mengenai

dimensi SERVQUAL yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan

empathy. Dalam penelitian ini aspek tangible, responsiveness, assurance, dan empathy dinilai

cukup baik oleh tamu restoran. Namun aspek reliability masih perlu ditingkatkan terutama

terkait kecepatan penyajian makanan dan minuman pada jam sibuk.

Penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya oleh (Nugroho, A., & Sari 2021)

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan food and beverage service memiliki pengaruh

terhadap kepuasan tamu hotel. Selain itu, hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian

(Pratama 2020) yang menjelaskan bahwa komunikasi pelayanan dan kecepatan pelayanan

menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan restoran hotel.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa kepuasan tamu tidak hanya

dipengaruhi oleh kualitas makanan dan minuman, tetapi juga dipengaruhi oleh kualitas interaksi

pelayanan antara waiter/waitress dengan tamu. Oleh karena itu, peningkatan kualitas sumber

daya manusia, koordinasi kerja, dan pelatihan pelayanan perlu dilakukan secara berkelanjutan

agar kualitas pelayanan restoran semakin baik.
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Secara keseluruhan, pelayanan food and beverage service di Restaurant Semawis Hotel

Padma Semarang telah berjalan cukup baik dalam menciptakan kepuasan tamu. Namun pihak

restoran tetap perlu melakukan evaluasi dan peningkatan pelayanan secara berkala agar mampu

memberikan pelayanan yang optimal sesuai harapan pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pelayanan food and beverage service dalam

menciptakan kepuasan tamu di Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang, dapat disimpulkan

bahwa pelayanan food and beverage service di Restaurant Semawis secara umum telah berjalan

cukup baik dan mampu memberikan kepuasan kepada tamu restoran. Pelayanan yang diberikan

oleh waiter dan waitress telah sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) restoran mulai

dari proses penyambutan tamu, pengambilan pesanan, penyajian makanan dan minuman, hingga

penanganan keluhan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan dimensi SERVQUAL, aspek tangibles,

responsiveness, assurance, dan empathy dinilai sudah cukup baik oleh tamu restoran. Kondisi

restoran yang bersih dan nyaman, sikap karyawan yang ramah dan sopan, kemampuan

komunikasi pelayanan yang baik, serta perhatian karyawan terhadap kebutuhan tamu

memberikan pengalaman positif bagi pelanggan selama berada di restoran. Namun demikian,

aspek reliability masih perlu ditingkatkan terutama terkait kecepatan penyajian makanan dan

minuman pada jam operasional sibuk.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa terdapat beberapa faktor pendukung

pelayanan seperti adanya SOP pelayanan restoran, pelatihan service excellent, kerja sama antar

karyawan, fasilitas restoran yang memadai, serta dukungan manajemen hotel terhadap

peningkatan kualitas pelayanan. Selain itu, ditemukan pula beberapa faktor penghambat

pelayanan seperti keterbatasan jumlah karyawan pada jam sibuk, keterlambatan penyajian

makanan dan minuman, tingginya jumlah tamu, serta kesalahan komunikasi antar staf restoran

yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan.

Implikasi Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa implikasi praktis yang dapat dilakukan oleh

pihak Restaurant Semawis Hotel Padma Semarang untuk meningkatkan kualitas pelayanan food

and beverage service, yaitu:

1.Meningkatkan jumlah tenaga pelayanan pada jam operasional sibuk agar pelayanan kepada

tamu dapat berjalan lebih optimal.

2.Melakukan pelatihan service excellent secara berkala kepada waiter dan waitress untuk

meningkatkan profesionalisme kerja dan kualitas komunikasi pelayanan.
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3.Memperkuat koordinasi antara waiter/waitress dengan kitchen staff untuk mengurangi

keterlambatan penyajian makanan dan minuman.

4.Melakukan evaluasi pelayanan secara rutin guna mengetahui kekurangan pelayanan dan

meningkatkan kepuasan tamu.

5.Menjaga kebersihan, kenyamanan, dan kualitas fasilitas restoran agar tamu merasa nyaman

selama menerima pelayanan restoran.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dapat menjadi bahan pertimbangan untuk

penelitian selanjutnya, yaitu:

1. Penelitian hanya dilakukan pada satu restoran hotel yaitu Restaurant Semawis Hotel Padma

Semarang sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan pada seluruh restoran hotel

lainnya.

2. Jumlah informan penelitian masih terbatas sehingga data yang diperoleh belum

menggambarkan seluruh persepsi pelanggan secara luas.

3. Penelitian hanya berfokus pada pelayanan food and beverage service tanpa membahas secara

mendalam kualitas produk makanan dan minuman.

4. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif sehingga hasil penelitian lebih menekankan

pada deskripsi dan interpretasi fenomena pelayanan restoran.

Saran Penelitian Selanjutnya

Berdasarkan keterbatasan penelitian tersebut, maka saran untuk penelitian selanjutnya adalah:

1. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat dilakukan pada beberapa hotel atau restoran lain

sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan secara lebih luas.

2. Penelitian berikutnya dapat menggunakan metode kuantitatif atau mixed method untuk

memperoleh hasil penelitian yang lebih lengkap dan mendalam.

3. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain seperti kualitas produk makanan dan

minuman, loyalitas pelanggan, customer experience, atau service excellent dalam

menciptakan kepuasan tamu.

4. Penelitian selanjutnya diharapkan melibatkan jumlah informan atau responden yang lebih

banyak agar hasil penelitian lebih representatif dan akurat.

5. Penelitian berikutnya juga dapat membahas pengaruh teknologi pelayanan restoran terhadap

kepuasan pelanggan dalam industri hospitality.
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TABEL
Tabel 1. Karakteristik Informan Penelitian

No Informan Jumlah Keterangan
1 Supervisor Restaurant 1 Orang Memahami operasional restoran
2 Waiter/Waitress 4 Orang Terlibat langsung dalam pelayanan
3 Tamu Restaurant 5 Orang Pernah menerima pelayanan restoran

Total 10 Orang

Tabel 2. Hasil Observasi Pelayanan Food and Beverage Service
No Aspek Pelayanan Hasil Observasi
1 Greeting Guest Tamu disambut dengan ramah dan sopan
2 Taking Order Pesanan dicatat dengan baik
3 Serving Food and Beverage Penyajian cukup cepat namun terkadang terlambat saat ramai
4 Grooming Karyawan Penampilan sesuai standar hotel
5 Kebersihan Restoran Area restoran bersih dan nyaman
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6 Penanganan Keluhan Keluhan tamu ditangani dengan baik

Tabel 3. Analisis Kualitas Pelayanan Berdasarkan SERVQUAL
Dimensi

SERVQUAL
Temuan Penelitian Interpretasi

Tangibles Restoran bersih dan nyaman Memberikan kenyamanan kepada
tamu

Reliability Pelayanan cukup baik namun terkadang
terlambat

Keandalan pelayanan perlu
ditingkatkan

Responsiveness Karyawan cepat membantu tamu Daya tanggap pelayanan cukup baik
Assurance Karyawan sopan dan profesional Memberikan rasa percaya kepada

tamu
Empathy Karyawan memperhatikan kebutuhan tamu Tamu merasa dihargai dan nyaman

Tabel 4. Faktor Pendukung Pelayanan
No Faktor Pendukung Keterangan
1 SOP Pelayanan Membantu menjaga standar pelayanan
2 Pelatihan Karyawan Meningkatkan kualitas pelayanan
3 Kerja Sama Tim Memperlancar operasional restoran
4 Fasilitas Restoran Memberikan kenyamanan kepada tamu
5 Dukungan ManajemenMendukung peningkatan kualitas pelayanan

Tabel 5. Faktor Penghambat Pelayanan
No Faktor Penghambat Dampak
1 Kurangnya jumlah karyawan Pelayanan menjadi lambat
2 Tingginya jumlah tamu Waiter kewalahan saat operasional sibuk
3 Keterlambatan penyajian makananMenimbulkan keluhan tamu
4 Kesalahan komunikasi antar staf Pesanan terkadang terlambat
5 Waktu tunggu pelayanan Mengurangi kepuasan pelanggan

Tabel 6. Upaya Peningkatan Kepuasan Tamu
No Upaya Peningkatan Pelayanan Tujuan
1 Briefing sebelum operasional Meningkatkan kesiapan kerja
2 Pelatihan service excellent Meningkatkan profesionalisme pelayanan
3 Evaluasi pelayanan Memperbaiki kekurangan pelayanan
4 Peningkatan koordinasi kerja Memperlancar pelayanan restoran
5 Penanganan keluhan tamu Meningkatkan kepuasan pelanggan


