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ABSTRACT 

 
  In the hospitality service industry, labeled as the hospitality industry is obtained through 

accommodation and food and beverage services. There are progress and setbacks in hospitality that have been 

determined from both of these elements. The research used in this study is phenomenology. Phenomenology, as 

the name implies, is the science (logos) of something that appears (phenomenon). The location used during this 

research was at The 18th Restaurant at Trans Luxury Bandung. The informants in this study are from the 

industry. The aims of this study are: to analyze the influence of the work role of The 18th Restaurant waitresses 

in increasing revenue at Trans Luxury Hotel Bandung, to analyze the effect of The 18th Restaurant's waitress 

work efficiency on increasing revenue at Trans Luxury Hotel Bandung. The role of the waitress at The 18th 

Restaurant in increasing revenue at the Trans Luxury Hotel Bandung is very influential because according to 

the Supervisor of The 18th Restaurant, it is the waitress who makes a direct approach to the guests at The 18th 

Restaurant. satisfactory too, as well as what happened to the waiters of The 18th Restaurant. According to the 

supervisor of The 18th Restaurant, the better or more efficient the waiter is in carrying out his duties, the more 

likely it is that unwanted circumstances will not occur. 

Keywords: efficiency, revenue, role,  waiter, the 18th Restaurant 

 

ABSTRAK 
 Dalam industri jasa perhotelan, label sebagai industri perhotelan diperoleh melalui jasa akomodasi dan 

makanan dan minuman. Ada kemajuan dan kemunduran dalam bidang perhotelan yang ditentukan dari kedua 

elemen tersebut. Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah fenomenologi. Fenomenologi sesuai 

dengan namanya adalah ilmu (logos) terhadap sesuatu yang tampak (fenomena). Lokasi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah di The 18th Restaurant at Trans Luxury Bandung. Informan dalam penelitian ini berasal 

dari kalangan industri. Tujuan dari penelitian ini adalah: menganalisis pengaruh peran kerja pramusaji Restoran 

The 18th terhadap peningkatan pendapatan pada Trans Luxury Hotel Bandung, menganalisis pengaruh efisiensi 

kerja pramusaji Restoran The 18th terhadap peningkatan pendapatan pada Trans Luxury Hotel Bandung. 

Peranan pramusaji The 18th Restaurant dalam meningkatkan pendapatan di Trans Luxury Hotel Bandung sangat 

berpengaruh karena menurut Supervisor The 18th Restaurant, pramusajilah yang melakukan pendekatan 

langsung kepada para tamu di The 18th Restaurant. memuaskan juga, begitu pula yang terjadi pada para pelayan 

The 18th Restaurant. Menurut supervisor The 18th Restaurant, semakin baik atau efisien pelayan dalam 

menjalankan tugasnya, maka semakin besar kemungkinan tidak terjadi keadaan yang tidak diinginkan. 

Kata Kunci: efisiensi, pendapatan, peran, pelayan, Restoran ke-18 
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PENDAHULUAN 

 

 The Trans Luxury Hotel didirikan oleh salah satu pengusaha sukses di Indonesia yaitu 

Bapak Chairul Tanjung. The Trans Luxury Hotel merupakan hotel bintang 6 pertama yang didirikan 

di Bandung bahkan menjadi hotel bintang 6 pertama dan satu-satunya saat ini di Indonesia yang 

terdiri dari 18 lantai serta memiliki 280 kamar. Dikelola oleh CT CORP, The Trans Luxury Hotel 

berada di Kawasan Terpadu Trans Studio, berdiri megah di lahan seluas 9 hektar yang berlokasi di 

Jalan Jendral Gatot Subroto No. 289 Bandung 40273. The Trans Luxury Hotel memiliki destinasi 

menarik dengan wisata alamnya The Trans Luxury Hotel Bandung sendiri mempunyai 3 (tiga) jenis 

restoran yaitu  The 18th Restaurant, The Restaurant, serta The Lounge. Wisatawan yang sedang 

berpasangan tidak hanya untuk menginap namun juga banyak yang memilih singgah ke restaurant 

terutama pada The 18th Restaurant. The 18th Restaurant memiliki waktu buka mulai dari waktu 

pada 16.00 sampai di waktu tengah malam (Zahra.D et al., 2018). The 18th Restaurant juga adalah 

salah satu sumber pendapatan terbesar untuk trans luxury hotel. 

  

  

METODE PENELITIAN 

 

Rancangan Penelitian 

Metodologi yang digunakan pada penelitian ini adalah metodologi fenomenologi, karena 

penelitian ini dilakukan dengan memperoleh data dari data lapangan dan wawancara dengan 

partisipan. 

 

Lokasi dan Partisipan 

Lokasi yang digunakan selama penelitian ini berlangsung adalah di The 18th Restaurant di Trans 

Luxury Hotel Bandung yang beralamat di: Jl. Gatot Subroto No.289, Cibangkong, Kec. 

Batununggal, Kota Bandung, Jawa Barat dengan kode pos: 40273. Adapun informan dalam 

penelitian ini ada 2 yaitu, mahasiswa yang telah melaksanakan praktik kerja lapangan dan 

supervisor serta manager dari The 18th  Restaurant. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang akan digunakan pada penelitian ini dengan melakukan kuisioner 

dan wawancara mendalam. Teknik berikutnya yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

observasi/pengamatan. Lalu berikutnya yang kami gunakan sebagai Teknik penelitian adalah 

Teknik studi literatur Studi literatur merupakan salah satu tahapan pra penelitian dalam jenis 

penelitian manapun termasuk R&D (Prasetyo, 2013). Adapun hasil wawancara ini telah 

didokumentasikan dalam bentuk video dan foto Bersama Fadly Mulhatoni sebagai Supervisor The 

18th Restaurant Trans Luxury Hotel Bandung.  

 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian kualitatif mencakup transkip hasil 

wawancara, analisis, interpretasi data dan triangulasi. Dari hasil analisis data yang kemudian dapat 

ditarik kesimpulan. 

 

Pengujian Keabsahan Data 

Pengujian keabsahan data dilakukan untuk menilai keakuratan hasil penelitian serta meyakinkan 

pembaca terhadap akurasi hasil penelitian. Penelitian kualitatif memenuhi validasi apabila 

memenuhi beberapa indikator berikut: 

1) Kredibilitas 

a. Triangulasi data adalah metode yang digunakan untuk meningkatkan kredibilitas dan 

validitas penelitian. Kredibilitas mengacu pada kepercayaan dan seberapa dapat dipercaya 

suatu penelitian; validitas berkaitan dengan sejauh mana suatu studi secara akurat 
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mencerminkan atau mengevaluasi konsep atau ide yang sedang diselidiki. Triangulasi, 

dengan menggabungkan teori, metode atau pengamat dalam studi penelitian, dapat 

membantu memastikan bahwa bias mendasar yang timbul dari penggunaan metode tunggal 

atau satu pengamat teratasi. Triangulasi juga merupakan upaya untuk membantu menggali 

dan menjelaskan perilaku manusia yang kompleks dengan menggunakan berbagai metode 

untuk menawarkan penjelasan yang lebih berimbang kepada pembaca. Triangulasi 

merupakan prosedur yang memungkinkan validasi data dan dapat digunakan baik dalam 

studi kuantitatif maupun kualitatif (Helen Noble & Roberta Heale, 2019). 

b. Triangulasi peneliti: evaluator yang berbeda. Dosen pembimbing dapat berperan sebagai 

evaluator. Dalam penelitian ini Sandra Maleachi, S.Pd., M.A. Selaku dosen pembimbing 

berperan sebagai evaluator  

c. Triangulasi teori: menggunakan beberapa teori   

Sumber informan yang digunakan pada penelitian merupakan informasi yang di dapatkan dari 

pihak industri yaitu SuperVisor dari The 18th Restaurant. 

1. Transferabilitas: dengan membuat deskripsi data yang terperinci dan mudan untuk 

dimengerti. 

2. Dependabilitas: hasil penelitian dapat dinilai oleh seorang auditor independent atau expert 

judgement untuk memeriksa kesesuaian dan konsistensi penelitian. Dosen pembimbing dapat 

berperan sebagai auditor independent. Dalam penelitian ini Sandra Maleachi, S.Pd., M.A. 

Selaku dosen pembimbing berperan sebagai auditor independent. 

3. Konfirmabilitas: dilakukan agar penelitian bersifat netral dan tidak terdapat bias pribadi 

peneliti. Proses konfirmabilitas adalah dengan mengecek ulang keseluruhan hasil penelitian 

lalu dikonfrontasikan dengan tinjauan Pustaka. Dalam penelitian ini Sandra Maleachi, S.Pd., 

M.A. Selaku dosen pembimbing mengecek ulang keseluruhan hasil penelitian. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil Pembahasan Dengan Pihak The 18th Restaurant 

Wawancara ini diambil dari satu narasumber yaitu Supervisor The 18th Restaurant, 

berpendapat bahwa pramusaji sangat berpengaruh untuk meningkatkan pendapatan, karena jika 

service quality yang diberikan oleh pramusaji tidak sesuai ekspektasi, tamu tidak akan kembali dan 

akan menjadi keluhan. Tentu hal ini sangat berbahaya bagi pendapatan The 18th Restaurant. Jika 

tamu sudah tidak ada yang mau kembali maka pendapatan yang didapatkan berkurang. Setelah itu, 

tamu akan meninggalkan jejak komentar yang buruk terhadap The 18th Restaurant. Sehingga, para 

tamu yang lain tidak akan datang. Karena, tamu sudah mengetahui bahwa service quality yang 

diberikan buruk dan tidak sesuai ekspektasi.  

Kemudian peran yang dimainkan oleh pramusaji juga harus maksimal karena, setiap tamu 

itu pasti memiliki perbedaan karakter yang signifikan dan banyak. Maka dari itu, pramusaji The 18th 

Restaurant bisa beradaptasi dengan extra service yang diberikan sehingga personal approach dan 

personal touch akan terjadi. 

 Adapun petanyaan lain yang ditanyakan seperti, Apakah bisa dengan meningkatkan 

efisiensi pada pramusaji dapat meningkatkan pendapatan di The 18TH Restaurant. Pendapat dari 

Supervisor adalah Bisa, karena pramusaji dengan percaya diri akan offering signature menu dan 

merekomendasikan wine di The 18TH Restaurant. 

 Kemudian ada satu pertanyaan yang menyangkut tentang permasalahan pendapatan The 

18th Restaurant yaitu, masa-masa sekarang pasca pandemic dan era transisi menuju hidup normal 

merupakan tantangan tersendiri karena, Sebagian besar tamu masih berasal dari Pemerintah dan 

Bank saja. Untuk tamu yang berasal dari kalangan wisatawan masih sangat kurang. 

 Saran yang tepat untuk mengatasi hal ini adalah para pramusaji untuk saat ini tentu harus 

bisa melakukan inovasi-inovasi yang dapat membangkitkan pendapatan The 18th Restaurant. 

Seperti, memberikan pelayanan terbaik dan selalu konsisten dalam memberikan pelayanan. Serta, 

memahami karakter tamu-tamu yang datang. 
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 Setelah itu ada juga hasil wawancara dengan Manager The 18th Restaurant, berpendapat 

bahwa  pramusaji harus menjadi  orang yang supel, mudah bergaul sehingga banyak tamu yang 

senang pada saat dilayani mereka, maka para tamu akan Kembali Dan itu sangat berpengaruh pada 

pendapatan The 18th Restaurant. 

 Kemudian peran yang dimainkan oleh pramusaji juga harus sangat flexible, dia bisa bekerja 

dimana saja pada saat dibutuhkan. Mudah mengerti dan cepat tanggap. 

 Dengan peningkatan efisiensi pramusaji dapat meningkatkan pendapatan The 18th 

Restaurant tentu sangat bisa karena semakin baik atau efisien pramusaji dalam bekerja maka para 

tamu akan semakin menyukai waktu mereka di The 18th  Restaurant. 

 Setelah itu, Adapun satu pertanyaan mengenai permasalahan yang menyangkut dengan 

pendapatan di The 18th  Restaurant. Pendapatan masih berkurang karena banyak penyesuaian yang 

harus dilakukan untuk menanggapi era transisi pandemic ini. 

 Berdasarkan wawancara peneliti memperoleh data pramusaji The 18th Restaurant sebanyak 

14 orang yang terdiri dari 11 orang laki-laki dan 3 orang perempuan. Namun peneliti tidak 

menemukan perbedaan hasil kerja antara Laki-laki dan perempuan dengan pendekatan bahwa tidak 

ada perbedaan gaji dan tugas pramusaji laki-laki dan perempuan.  

Peneliti berupaya memperoleh serangkaian SOP (Standard Operating Procedure) yang berlaku 

pada pramusaj di The 18th Restaurant Bandung, namun pihak The 18th Restaurant tidak memberikan 

karena SOP (Standard Operating Procedure) bersifat rahasia. 

 

Pembahasan Menyeluruh 

 Dari Hasil pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa, benar bahwa pengaruh yang 

dibawa oleh pramusaji kepada pendapatan yang didapatkan oleh The 18th Restaurant tidaklah kecil 

karena pramusajilah yang memegang peranan penting untuk merekomendasikan signature dish 

seperti tomahawk dan wine kepada para tamu yang datang ke The 18th Restaurant. Namun tidak 

dipungkiri bahwa pramusaji yang handal harus di didik dan diberi arahan oleh atasan tentang 

bagimana sikap para pramusaji didepan tamu juga dengan tugasnya sebagai pramusaji. 

Pramusaji juga bahwa  pramusaji harus menjadi  orang yang supel, mudah bergaul sehingga 

banyak tamu yang senang pada saat dilayani mereka. Dan mereka akan Kembali Dan itu sangat 

berpengaruh pada bisnis hotel.  

Maka dari itu dari hasil temuan diatas para pramusaji harus diberi pelatihan yang baik dan sesuai 

dengan standar The 18th Restaurant sebelum dapat bertatap muka langsung dengan para tamu.  

 

SIMPULAN  

 

Peran kerja pramusaji The 18th Restaurant  dalam meningkatkan pendapatan di Trans 

Luxury Hotel Bandung sangat berpengaruh karena menurut Supervisor The 18th Restaurant, 

pramusaji lah yang melakukan direct approach kepada para tamu di The 18th Restaurant.  Maka dari 

itu juga pengalaman tamu di The 18th Restaurant sangat dipengaruhi oleh seberapa baik para 

pramusaji The 18th Restaurant dalam melakukan tugas yang diberikan kepada mereka yang mana 

akan menentukan kembalinya para tamu untuk pergi ke The 18th Restaurant. Selanjutnya dengan 

wawasan dan skill yang dimiliki oleh pramusaji, dapat juga menjadi poin penting dalam 

meningkatkan pendapatan di The 18th Restaurant seperti, melakukan pendekatan kepada tamu, 

melakukan up selling menu, dan mengerti menu special serta menu signature. 

Semakin efisien seseorang dalam melakukan tugasnya maka dapat dipastikan akan 

membawa hasil yang memuaskan juga, begitu pula yang terjadi kepada para pramusaji The 18th 

Restaurant. Menurut supervisor The 18th Restaurant semakin baik atau efisien pramusaji dalam 

melakukan tugasnya maka keadaan yang tidak diinginkan pun kemungkinan besar tidak terjadi, 

pramusaji yang melakukan tugasnya dengan efisien juga akan membawa suasana yang bagus untuk 

para tamu sembari menikmati pemandangan yang ada di The 18th  Restaurant yang menjadi poin 

tambahan untuk tamu Kembali menikmati waktunya di The 18th  Restaurant. 

Jadi, dengan adanya standarisasi dari The 18th Restaurant terhadap peran dan efisiensi seorang 

pramusaji dapat secara signifikan untuk meningkatkan pendapatan di The 18th Restaurant. 
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