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ABSTRACT 

This study analyzes the role of waiters in improving service quality and customer 

satisfaction at the Bengawan Solo Restaurant of Hotel Grand Sahid Jaya Jakarta. Tourism 

and hospitality represent strategic sectors in Indonesia, where service quality plays a key 

role in shaping customer perceptions and loyalty. As frontline service providers, waiters 

are responsible not only for the technical aspects of serving food and beverages, but also 

for interpersonal engagement that enhances customer comfort and experience. The 

research is grounded in the SERVQUAL framework, which encompasses reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibility in evaluating service quality. Using a 

descriptive qualitative method supported by interviews, observations, and literature review, 

data were collected over six months (June–December 2024). The findings show that 

consistent implementation of standard operating procedures (SOP), professional 

demeanor, and responsive communication by waiters contribute significantly to customer 

satisfaction. The availability of adequate operational equipment further supports efficient 

service delivery. Customers demonstrated positive responses toward waiter hospitality, 

attentiveness, and service speed, which collectively strengthen service reliability and 

emotional satisfaction. The study suggests that continuous staff training, improved 

interpersonal competencies, and enhanced up-selling capabilities are essential to 

increasing both customer satisfaction and restaurant revenue. These findings are expected 

to provide valuable practical insight for hotel management and contribute to academic 

discussions on service quality in the hospitality industry 

 

Keywords: waiter performance; service quality; customer satisfaction; SERVQUAL; 

hospitality industry; hotel restaurant; Grand Sahid Jaya Jakarta; frontline 

service staff 
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I. Latar Belakang Masalah 

Industri pariwisata secara luas 

dikenal sebagai salah satu sektor 

unggulan di Indonesia karena memiliki 

potensi besar dan berkontribusi signifikan 

terhadap pertumbuhan ekonomi nasional. 

Potensi ini didukung oleh kekayaan alam, 

keragaman budaya, serta keunikan yang 

tidak dimiliki banyak negara lain. 

Keindahan alam yang tersebar di seluruh 

wilayah Nusantara menjadikan Indonesia 

sebagai destinasi wisata menarik bagi 

wisatawan domestik maupun manca-

negara. Menurut UNWTO (2022) dalam 

Achmad (2023), sektor pariwisata tidak 

hanya mencakup aktivitas kunjungan 

wisata, namun juga mencakup berbagai 

kegiatan terkait pengelolaan objek wisata, 

transportasi, serta penyediaan akomodasi 

seperti hotel. Hotel menjadi elemen 

krusial dalam operasional pariwisata 

karena menyediakan penginapan, 

makanan, minuman, dan berbagai 

layanan yang dibutuhkan wisatawan. 

Secara konseptual, hotel merupakan 

suatu usaha yang dikelola dengan 

profesional oleh pemilik maupun 

manajemen, yang berorientasi pada 

pemberian kenyamanan dan kepuasan 

bagi tamu. Dalam operasionalnya 

terdapat sejumlah unit penting, termasuk 

restoran yang berfungsi menyediakan 

layanan makanan dan minuman. Restoran 

di hotel tidak hanya melayani tamu yang 

menginap, tetapi juga masyarakat umum. 

Soekresno (2001) menyatakan bahwa 

restoran adalah usaha komersial yang 

menyediakan pelayanan makanan dan 

minuman secara profesional. Untuk dapat 

beroperasi secara efektif, restoran harus 

mampu mengelola seluruh sumber 

dayanya secara optimal. Keterbatasan 

sumber daya mengharuskan penerapan 

kemampuan manajerial yang baik agar 

operasional dapat berjalan lancar serta 

mampu memberikan pelayanan terbaik 

bagi pelanggan. Salah satu komponen 

sumber daya manusia terpenting di 

restoran adalah pramusaji. 

Atmodjo (2005) mendefinisikan 

pramusaji sebagai tenaga kerja yang 

bertugas melayani pelanggan dengan 

tanggung jawab menciptakan kenyama-

nan, menerima pesanan, menyajikan 

makanan dan minuman secara cepat dan 

sopan, serta menjaga kebersihan area 

restoran. Pramusaji harus menampilkan 

tampilan yang profesional melalui sikap 

jujur, ramah, dan senyum, karena mereka 

merupakan garda terdepan yang 

berinteraksi langsung dengan pelanggan. 

Pelayanan yang diberikan pramusaji 

mencerminkan kualitas layanan restoran 

secara keseluruhan. Oleh sebab itu, 

seorang pramusaji tidak hanya 

memerlukan keterampilan teknis, tetapi 

juga kompetensi komunikasi, etika kerja, 

dan seni melayani demi terciptanya 

pengalaman positif bagi tamu. 

Kualitas pelayanan merupakan 

faktor utama yang memengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono & 

Chandra (2011), kualitas pelayanan 

adalah kondisi dinamis terkait produk, 

jasa, sumber daya manusia, proses, dan 

lingkungan yang mampu memenuhi atau 
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melampaui harapan pelanggan. Arianto 

(2003) menambahkan bahwa kualitas 

pelayanan mencakup kemampuan 

memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan melalui penyampaian layanan 

yang cepat dan tepat sesuai ekspektasi 

mereka. Dalam industri perhotelan, 

kualitas pelayanan tidak hanya meliputi 

kenyamanan kamar, tetapi juga pelayanan 

resepsionis, bellboy, keamanan, keber-

sihan, hingga layanan makanan dan 

minuman di restoran. 

 

II. Landasan Teori 

Kotler dan Armstrong (2008) 

menyatakan bahwa pelayanan adalah 

tindakan yang dapat ditawarkan oleh 

suatu pihak kepada pihak lain yang 

bersifat tidak berwujud dan tidak 

menyebabkan perpindahan kepemilikan. 

Berdasarkan definisi ini, kualitas pela-

yanan menjadi aspek esensial dalam 

industri perhotelan karena menentukan 

persepsi tamu serta kepuasan pelanggan. 

Pelayanan yang baik akan meningkatkan 

tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen 

terhadap hotel. Saputra dan Yulistianis 

(2019) menjelaskan bahwa kepuasan 

pelanggan dapat diukur melalui perban-

dingan antara pelayanan yang diterima 

dengan harapan pelanggan. Apabila 

pelayanan yang diterima relevan atau 

bahkan melampaui harapan, maka 

pelanggan akan merasa puas. 

Heni Rohaeni (2018) menyatakan 

bahwa kepuasan merupakan tingkat 

perasaan seseorang setelah memban-

dingkan hasil yang dirasakan dengan 

harapan yang dimilikinya. Dalam konteks 

perhotelan, kepuasan pelanggan menjadi 

indikator penting keberhasilan hotel 

dalam memberikan pelayanan. Hutasoit 

(2011) mendefinisikan kualitas pelayanan 

sebagai tingkat kemampuan produk 

maupun jasa dalam memenuhi harapan 

pelanggan secara menyeluruh. 

Komponen utama kualitas pelayanan 

meliputi bukti nyata, perhatian personal, 

daya tanggap, kepercayaan, dan jaminan. 

Kepuasan pelanggan terbentuk apabila 

pelayanan yang diterima sesuai dengan 

harapan mereka. Harapan ini dapat 

dipengaruhi oleh pengalaman pribadi, 

rekomendasi orang lain, serta citra 

perusahaan. Pelanggan yang puas akan 

cenderung loyal, tidak mudah berpindah, 

dan memberikan ulasan positif yang 

memperkuat reputasi hotel. 

Uraian tersebut menunjukkan bahwa 

pramusaji memiliki peran penting dalam 

pembentukan kualitas pelayanan restoran 

hotel. Interaksi langsung antara pramusaji 

dan pelanggan menjadi salah satu faktor 

pembentuk persepsi pelanggan terhadap 

layanan yang diterima. Dengan demikian, 

peningkatan kemampuan teknis dan 

kompetensi interpersonal pramusaji 

menjadi aspek krusial dalam mening-

katkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan latar belakang 

tersebut, fokus penelitian ini adalah 

menganalisis peran pramusaji dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan restoran. 
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III. Metode Penelitian 

Hotel merupakan bentuk akomodasi 

yang memiliki posisi strategis dalam 

sektor pariwisata. Secara etimologis, 

istilah “hotel” berasal dari Latin 

“hospitium” yang berarti ruang tamu, 

yang kemudian berkembang menjadi 

hostel dan akhirnya menjadi hotel. 

Widanaputra (2009) mendefinisikan hotel 

sebagai akomodasi yang dikelola secara 

komersial untuk menyediakan pengina-

pan dan layanan makanan dan minuman. 

Agusnawar (2002) menambahkan bahwa 

hotel memberikan layanan fisik, psi-

kologis, dan keamanan bagi tamunya. 

Dalam praktiknya, hotel terdiri atas 

berbagai departemen yang berkolaborasi 

untuk menjaga kualitas pelayanan. 

Departemen utama mencakup Front 

Office sebagai pusat penyambutan tamu, 

Housekeeping, Food and Beverage 

sebagai salah satu sumber pendapatan 

utama yang mengelola restoran, 

Marketing, Accounting, serta Engi-

neering. Restoran dalam hotel memegang 

peran strategis sebagai penyedia layanan 

makanan dan minuman. Menurut Sihite 

(2000), restoran merupakan tempat di 

mana tamu menikmati makanan pada 

waktu tertentu dengan harga yang 

ditentukan. Restoran hotel dituntut 

memberikan pelayanan cepat, tepat, dan 

profesional dengan memperhatikan aspek 

kenyamanan tamu. Berdasarkan penya-

jian dan kategorinya, restoran dapat 

diklasifikasikan sebagai restoran formal, 

informal, maupun restoran spesialis. 

Pramusaji berperan sebagai garda 

terdepan dalam operasi restoran. Marsum 

(2005) menyatakan bahwa pramusaji 

bertugas menerima pesanan dan 

menyajikan makanan, serta menjaga 

kenyamanan pelanggan. Tugas ini tidak 

hanya teknis, namun juga mencakup 

kemampuan interpersonal dalam 

menciptakan hubungan baik dengan 

tamu. Dalam struktur hotel, pramusaji 

berada dalam koordinasi Food and 

Beverage Manager beserta timnya. 

Kualitas pelayanan ditentukan oleh 

kemampuan organisasi memenuhi hara-

pan pelanggan. Tjiptono dan Chandra 

(2011) mendefinisikannya sebagai 

kondisi dinamis yang mencerminkan 

kemampuan sumber daya manusia dan 

proses layanan. Parasuraman et al. (1988) 

mengembangkan konsep SERVQUAL 

yang terdiri atas reliability, respon-

siveness, assurance, empathy dan 

tangible. 

Kepuasan pelanggan, menurut 

Kotler (2012), merupakan perasaan 

pelanggan setelah membandingkan kinerja 

pelayanan dengan harapannya. Penelitian 

mengenai peran pramusaji dalam 

pengaruhnya terhadap kepuasan tamu 

dilakukan di Restoran Hotel Grand Sahid 

Jaya Jakarta selama enam bulan (Juni–

Desember 2024). Pengumpulan data 

dilakukan melalui studi kepustakaan dan 

riset lapangan melalui wawancara serta 

observasi. Analisis data menggunakan 

metode kualitatif deskriptif menurut 

Creswell (2014), dengan pendekatan 

interpretatif untuk menggambarkan peran 
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pramusaji dalam upaya peningkatan 

kualitas pelayanan. 

 

IV. Hasil dan Pembahasan 

Hotel Grand Sahid Jaya Jakarta 

merupakan usaha akomodasi yang 

menyediakan fasilitas kamar, makanan, 

minuman, serta layanan lainnya. Istilah 

“hotel” berasal dari kata Latin hospitium 

yang berarti ruang tamu dan berkembang 

menjadi konsep akomodasi modern. 

Menurut Exel et al. (2023), hotel adalah 

bisnis profesional yang menyediakan 

akomodasi dan layanan kepada tamu 

sesuai tarif tanpa perjanjian khusus. 

Widanaputra (2009) menegaskan bahwa 

hotel menggunakan sebagian atau seluruh 

bangunan untuk penginapan dan layanan 

tamu secara komersial. 

Hotel dapat diklasifikasikan ber-

dasarkan lokasi, kapasitas, tarif, dan 

segmentasi tamu. City hotel biasanya 

melayani tamu bisnis, resort hotel berada 

di kawasan wisata, sedangkan airport 

hotel ditujukan bagi tamu transit. 

Berdasarkan tarif, hotel dikategorikan 

dalam kelas ekonomi, menengah, dan 

mewah. Komar (2014) menjelaskan 

bahwa hotel terdiri atas sejumlah 

departemen utama seperti front office, 

housekeeping, food and beverage, 

marketing, accounting, dan engineering. 

Restoran sebagai bagian integral 

hotel berfungsi menciptakan pengalaman 

kuliner yang menyenangkan. Dicky 

Sumarsono (2015) menyatakan bahwa 

restoran memerlukan manajemen 

profesional dalam pengolahan dan 

penyajian makanan serta pengelolaan 

SDM. Berdasarkan tipenya, restoran 

terbagi menjadi restoran formal dan 

informal, serta restoran spesialis yang 

menyajikan hidangan khas dari suatu 

daerah. 

Pramusaji merupakan elemen 

penting dalam operasional restoran. 

Marsum (2005) menyatakan bahwa 

pramusaji memiliki tanggung jawab 

menerima pesanan, menyajikan makanan, 

dan memastikan kenyamanan tamu. 

Seorang pramusaji dituntut sopan, 

komunikatif, serta mampu berempati. 

Tunjungsari Komang Ratih (2021) 

menegaskan bahwa pramusaji merupakan 

representasi kualitas pelayanan hotel. 

Dalam koordinasinya, mereka berada di 

bawah struktur Food and Beverage 

Manager dan jajaran manajemen 

pelayanannya. 

Kualitas pelayanan menjadi faktor 

penentu kepuasan pelanggan. Model 

SERVQUAL (Parasuraman, 1988) 

dengan lima dimensi digunakan sebagai 

indikator evaluasi kualitas layanan. 

Kotler (2012) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan terbentuk setelah 

membandingkan pengalaman aktual 

dengan harapan. Jika pengalaman positif, 

akan terbentuk loyalitas dan rekomendasi 

terhadap hotel. Tri Ratnasari (2011) 

menambahkan bahwa kepuasan dipe-

ngaruhi oleh kualitas produk, harga, 

pelayanan, faktor emosional dan biaya 

tambahan. 

Hubungan antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan sangat signi-
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fikan dalam pembentukan loyalitas tamu. 

Pelayanan pramusaji yang ramah, 

responsif, dan profesional akan sangat 

memengaruhi pengalaman pengunjung. 

Metode penelitian pada sektor 

perhotelan dan restoran umumnya 

menggunakan pendekatan deskriptif 

kuantitatif. Pada penelitian ini, metode 

tersebut digunakan di sebuah coffee shop 

di Jakarta Selatan. Responden dipilih 

melalui teknik purposive sampling dan 

jumlahnya mengikuti pedoman penelitian 

Sugiyono (2017). Pengumpulan data 

dilakukan melalui kuesioner skala Likert 

dan literatur pendukung. Validitas dan 

reliabilitas diuji terlebih dahulu, dan 

analisis dilakukan dengan metodologi 

statistik sederhana. Penelitian dijalankan 

dengan memperhatikan etika riset, 

termasuk menjaga anonimitas responden. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi pada pengem-

bangan ilmu pemasaran jasa dan menjadi 

rekomendasi praktis bagi pelaku usaha 

kuliner maupun manajemen hotel dalam 

meningkatkan inovasi dan pelayanan 

konsumen. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian, dapat 

disimpulkan bahwa pramusaji memegang 

peran penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan di Restoran Bengawan 

Solo Hotel Grand Sahid Jaya Jakarta 

melalui penerapan SOP yang konsisten. 

Peralatan operasional yang digunakan 

sudah sesuai standar sehingga mampu 

mendukung kenyamanan tamu. Pramusaji 

juga berperan dalam membangun 

kepuasan pelanggan melalui responsivitas 

terhadap masukan dan keluhan. 

Sebagai rekomendasi, manajemen 

restoran perlu terus meningkatkan 

kualitas pelayanan staf dan memastikan 

peralatan dalam kondisi baik. Selain itu, 

kemampuan pramusaji dalam melakukan 

up-selling perlu ditingkatkan agar dapat 

mendorong peningkatan pendapatan 

restoran. 
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