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ABSTRACT 

This study investigates the 

performance of Food and Beverage (F&B) 

Service employees and its relationship with 

service quality at Hotel Vivere Gading 

Serpong. Previous research often examines 

employee performance and service quality 

separately, resulting in a limited 

understanding of how these two aspects 

interact in shaping guest experience. 

Therefore, this study aims to explore how 

employee performance is formed, the factors 

that influence it, and how guests evaluate 

service quality based on the five 

SERVQUAL dimensions. A qualitative 

approach was employed through in-depth 

interviews, direct observations, and 

documentation. The findings reveal that 

employee performance is shaped by 

training, work motivation, discipline, 

coordination between the service and 

kitchen departments, and daily working 

conditions. Meanwhile, guest perceptions 

indicate that responsiveness and tangibles 

require further improvement, particularly in 

terms of service speed, staff readiness, and 

the consistency of cleanliness and restaurant 

appearance. Overall, this study highlights 

the significant role of employee performance 

in determining guest satisfaction and overall 

guest experience. Practically, the results 

provide recommendations for hotel 
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management to strengthen training 

programs, enhance operational 

coordination, and ensure consistent 

implementation of service standards across 

all F&B Service units. 

 

Keywords: F&B Employee Performance, 

Service Quality, SERVQUAL, Guest 

Satisfaction, Qualitative Study. 
 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengkaji kinerja karyawan Food and 

Beverage (F&B) Service dan hubungannya 

dengan kualitas pelayanan di Hotel Vivere 

Gading Serpong. Penelitian sebelumnya 

banyak membahas aspek kinerja karyawan 

dan kualitas layanan secara terpisah, 

sehingga belum memberikan gambaran 

menyeluruh mengenai bagaimana kedua 

aspek tersebut saling berinteraksi dalam 

membentuk pengalaman tamu. Oleh karena 

itu, penelitian ini dilakukan untuk 

memahami bagaimana kinerja karyawan 

terbentuk, faktor-faktor yang 

memengaruhinya, serta bagaimana kualitas 

pelayanan dinilai berdasarkan lima dimensi 

SERVQUAL. Penelitian menggunakan 

pendekatan kualitatif melalui wawancara 

mendalam, observasi langsung, dan 

dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kinerja karyawan dipengaruhi oleh 

pelatihan yang diterima, motivasi kerja, 

kedisiplinan, koordinasi antara bagian 

service dan kitchen, serta kondisi kerja 

sehari-hari. Sementara itu, penilaian tamu 

menunjukkan bahwa aspek responsiveness 

dan tangibles masih memerlukan 

peningkatan, terutama dalam hal kecepatan 

pelayanan, kesiapan staf dalam merespons 

permintaan, serta konsistensi kebersihan dan 

kerapian area restoran. Secara keseluruhan, 

penelitian ini menegaskan pentingnya peran 

kinerja karyawan dalam membentuk 

kepuasan dan pengalaman tamu. Temuan 

penelitian ini memberikan rekomendasi bagi 

pihak manajemen untuk memperkuat 

pelatihan, meningkatkan koordinasi 

operasional, serta memastikan bahwa 

standar pelayanan diterapkan secara 

konsisten di seluruh lini F&B Service. 

 

Kata Kunci: Kinerja Karyawan F&B, 

Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Kepuasan 

Tamu, Pendekatan Kualitatif. 
 
 

 
 

 
PENDAHULUAN 

(INTRODUCTION) 
Sektor pariwisata merupakan salah satu industri dengan pertumbuhan tercepat dan 

memiliki kontribusi penting terhadap perekonomian global maupun nasional. Menurut UNWTO 

(2023), jumlah perjalanan wisata internasional mencapai lebih dari 1 miliar wisatawan pada tahun 

2023 dan terus menunjukkan tren peningkatan. Kondisi ini berdampak langsung pada 

meningkatnya permintaan terhadap layanan akomodasi, termasuk hotel, yang dituntut mampu 

menyediakan pelayanan berkualitas agar mampu bersaing. Di Indonesia, industri perhotelan 

menjadi salah satu sektor penopang pariwisata, sehingga kualitas layanan menjadi indikator 

penting dalam mempertahankan kepuasan serta loyalitas tamu (WTTC, 2023). 

Dalam konteks operasional hotel, layanan Food and Beverage (F&B) menjadi salah satu 

departemen yang memiliki pengaruh besar terhadap pengalaman tamu. Departemen F&B tidak 

hanya bertanggung jawab dalam penyajian makanan dan minuman, tetapi juga memainkan peran 

penting dalam menciptakan interaksi langsung yang membentuk persepsi tamu terhadap kualitas 

hotel secara keseluruhan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kinerja karyawan F&B 

memengaruhi secara signifikan tingkat kepuasan tamu karena layanan yang diberikan bersifat 

intens, cepat, dan melibatkan interaksi interpersonal (Marsum, 2010; Fedri, 2017; Wu & Ko, 
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2013). Oleh karena itu, kualitas pelayanan F&B menjadi aspek krusial yang perlu dikaji secara 

ilmiah. 

Hotel Vivere Gading Serpong dipilih sebagai objek penelitian karena merupakan hotel 

berbintang yang melayani berbagai segmen tamu, mulai dari pelancong bisnis hingga keluarga. 

Secara publik, hotel ini mendapatkan ulasan tamu yang beragam pada platform digital seperti 

Google Review dan OTA (Online Travel Agent), terutama terkait layanan F&B. Beberapa tamu 

memberikan penilaian positif terhadap keramahan staf, namun ada pula ulasan yang menyoroti 

aspek kecepatan layanan, ketersediaan staf pada jam sibuk, dan konsistensi penataan area 

restoran. Fenomena ini menunjukkan adanya dinamika nyata dalam kualitas pelayanan F&B yang 

relevan untuk diteliti. Selain itu, berdasarkan telaah literatur, belum ditemukan penelitian 

akademik sebelumnya yang secara khusus menganalisis kinerja F&B Service di Hotel Vivere 

menggunakan pendekatan SERVQUAL, sehingga hotel ini menjadi lokasi penelitian yang tepat 

dan memiliki urgensi ilmiah. 

Penelitian terkait kualitas layanan di departemen F&B hotel memang telah dilakukan oleh 

beberapa peneliti sebelumnya, seperti Fedri (2017), Pambudi & Sujana (2023), dan Siringoringo 

et al. (2023). Namun, sebagian besar penelitian tersebut berfokus pada hubungan antara kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan secara umum, bukan pada analisis mendalam mengenai kinerja 

karyawan serta faktor-faktor yang memengaruhi kualitas layanan pada konteks operasional 

tertentu. Selain itu, masih sedikit penelitian yang mengintegrasikan analisis kinerja karyawan 

dengan persepsi tamu menggunakan lima dimensi SERVQUAL pada level departemen, 

khususnya di F&B Service hotel berbintang. Gap inilah yang menjadi dasar novelty penelitian ini. 

Teori SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) 

menjadi landasan utama dalam penelitian ini. Model SERVQUAL menilai kualitas layanan 

melalui lima dimensi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Teori ini 

banyak digunakan pada sektor hospitality karena mampu menangkap persepsi tamu secara 

komprehensif dan memberikan gambaran terstruktur mengenai kekuatan serta kelemahan layanan 

(Buttle, 1996; Ladhari, 2009; Kandampully, Zhang & Bilgihan, 2015). Penggunaan SERVQUAL 

dalam penelitian ini dianggap relevan karena layanan F&B mencakup seluruh aspek tersebut, 

mulai dari penyajian dan bukti fisik, hingga interaksi interpersonal dan kecepatan respons 

terhadap permintaan tamu. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja 

staf F&B Service dalam memberikan pelayanan kepada tamu di Hotel Vivere Gading Serpong. 

Dalam analisa tersebut, penelitian ini juga diharapkan mampu mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memengaruhi kinerja serta kualitas layanan F&B berdasarkan persepsi tamu dan karyawan. 

Dengan demikian, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) Bagaimana kinerja staf 

Layanan F&B dalam memberikan layanan kepada tamu di Hotel Vivere Gading Serpong? (2) 

Faktor-faktor apa yang memengaruhi kinerja dan kualitas layanan staf F&B dalam upaya mereka 

untuk memuaskan tamu? 

 

METODE PENELITIAN 
(RESEARCH METHOD) 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tujuan memperoleh 

pemahaman mendalam mengenai kinerja karyawan Food and Beverage (F&B) Service dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu di Hotel Vivere Gading Serpong. Pendekatan kualitatif 

dipilih karena mampu menggali pengalaman, perilaku, dan persepsi informan secara langsung 

sehingga peneliti dapat memahami konteks pelayanan secara lebih komprehensif (Creswell, 

2018). 
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Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling, yaitu 

pemilihan informan yang dianggap paling memahami proses pelayanan dan interaksi dengan 

tamu. Informan dari pihak manajemen berjumlah satu orang, yaitu Manajer Food & Beverage 

berusia 38 tahun. Dari karyawan operasional, terdapat satu orang waiter berusia 29 tahun yang 

dipilih karena keterlibatan langsung dalam proses pelayanan sehari-hari. Sementara itu, informan 

dari tamu restoran berjumlah empat orang, masing-masing berusia 35, 32, 42 dan 25 tahun, yang 

memberikan perspektif mengenai pengalaman pelayanan dan tingkat kepuasan. 

Jenis data yang digunakan meliputi data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 

melalui wawancara mendalam, observasi langsung, dan dokumentasi berupa foto maupun catatan 

lapangan. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari literatur terkait, dokumen hotel, serta 

sumber-sumber akademik yang berhubungan dengan kinerja karyawan dan kualitas pelayanan 

F&B Service. 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara semi-terstruktur untuk menggali 

informasi mengenai keterampilan teknis, kecepatan layanan, ketepatan penyajian, sikap kerja, 

serta kemampuan komunikasi karyawan. Wawancara dengan tamu difokuskan pada lima dimensi 

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

wawancara, observasi partisipatif dilakukan untuk mengamati penerapan standar prosedur 

operasional dalam proses pelayanan secara langsung di area restoran. Studi dokumentasi juga 

digunakan untuk melengkapi data penelitian melalui foto kegiatan pelayanan, dokumen hotel, dan 

referensi pendukung lainnya. 

Analisis data dilakukan menggunakan model analisis interaktif Miles dan Huberman, 

yang terdiri dari tiga tahap: reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan (Miles, 

Huberman & Saldaña, 2014). Proses reduksi dilakukan dengan memilah temuan sesuai fokus 

penelitian, kemudian disajikan dalam bentuk narasi tematik agar mudah dipahami. Tahap akhir 

berupa penarikan kesimpulan dilakukan untuk menjawab rumusan masalah terkait kinerja 

karyawan, faktor-faktor yang memengaruhinya, serta kualitas pelayanan F&B Service 

berdasarkan persepsi tamu maupun karyawan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
(RESULT AND DISCUSSION) 

Hasil penelitian diperoleh melalui triangulasi data yang terdiri dari observasi kinerja 

karyawan Food and Beverage Service, wawancara mendalam dengan karyawan, serta wawancara 

dengan tamu restoran. Temuan kemudian dikelompokkan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL 

agar memberikan gambaran yang terstruktur terkait bagaimana kinerja karyawan tercermin dalam 

persepsi kualitas pelayanan tamu. 

Analisa SERVQUAL 

1. Tabel Hasil Triangulasi Data Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) 

Sumber Data Temuan Interpretasi 

Observasi Area restoran bersih, meja tertata 
sesuai SOP, seragam rapi, grooming 
sesuai standar. 

Bukti fisik karyawan & area 
kerja menunjukkan konsistensi 
penerapan SOP. Visual 

pelayanan sudah sesuai 
harapan dasar tamu. 

Wawancara Karyawan Karyawan disiplin menjaga 
kebersihan & melakukan double-

check sebelum restoran dibuka. 

Kesadaran internal terhadap 
standar kebersihan tinggi, 

mencerminkan budaya kerja 
yang baik. 

Wawancara Tamu Peralatan makan tidak selalu seragam; 
beberapa gelas/alat berbeda jenis. 

Meskipun area bersih, 
ketidakkonsistenan peralatan 

mengurangi kesan profesional. 
Tamu peka terhadap detail 
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visual yang tidak diperhatikan 
karyawan. 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer oleh Peneliti, 2025 

Observasi menunjukkan bahwa area restoran Hotel Vivere berada dalam kondisi bersih, 

tertata, dan sesuai standar penataan meja. Seluruh karyawan tampil dengan grooming dan 

seragam yang rapi. Temuan ini konsisten dengan pernyataan karyawan yang menyebutkan bahwa 

hotel menerapkan SOP kebersihan dan penataan secara ketat serta melakukan double-check 

sebelum restoran dibuka. Temuan ini sesuai dengan hasil penelitian Setiawan, M (2023) yang 

menyatakan bahwa kebersihan dan tampilan fisik restoran memiliki pengaruh langsung terhadap 

persepsi profesionalitas layanan. 

Namun, wawancara tamu mengungkapkan bahwa beberapa kali ditemukan 

ketidaksesuaian peralatan seperti gelas atau sendok yang tidak sepenuhnya seragam. Meskipun 

tidak mengganggu kenyamanan secara signifikan, temuan ini menunjukkan bahwa aspek fisik 

pelayanan belum sepenuhnya konsisten. Ini menjadi indikasi awal bahwa standar bukti fisik dapat 

menurun saat volume tamu tinggi atau saat rotasi peralatan tidak diawasi secara optimal.  

2. Tabel Hasil Triangulasi Data Dimensi Reliability (Keandalan) 

Sumber Data Temuan Interpretasi 

Observasi Tidak ada salah saji; penyajian selalu 

tepat sesuai pesanan; prosedur 
berjalan lancar. 

Tingkat keandalan teknis 

tinggi; SOP dilaksanakan 
efektif. 

Wawancara Karyawan Pelatihan teknis & koordinasi dengan 
kitchen sangat mendukung ketepatan 

pesanan. 

Reliability terbentuk dari 
pelatihan merata, komunikasi 

dua arah, dan budaya double-
check. 

Wawancara Tamu Tamu menilai reliability baik; 
pesanan selalu tepat, tanpa kesalahan 

order. 

Persepsi tamu konsisten 
dengan performa karyawan; 

reliability merupakan kekuatan 
utama hotel. 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer oleh Peneliti, 2025 

 

Reliability muncul sebagai salah satu aspek yang paling stabil dari kinerja karyawan. 

Selama observasi, tidak ditemukan kesalahan penyajian baik dari sisi menu maupun urutan 

penyajian. Karyawan melakukan pengecekan ulang pesanan sebelum disajikan, dan koordinasi 

dengan kitchen berjalan lancar. Muljani (2024) juga menjelaskan bahwa ketepatan penyajian 

merupakan indikator utama reliability yang sangat memengaruhi kepercayaan tamu terhadap 

layanan F&B hotel. 

Dari wawancara karyawan, keandalan ini didukung oleh pelatihan product knowledge 

serta praktik komunikasi dua arah antara service dan kitchen. Namun, beberapa karyawan 

mengakui bahwa pada jam sibuk sering terjadi penundaan dalam penyiapan makanan sehingga 

berdampak pada waktu tunggu. Tamu mengonfirmasi bahwa pesanan selalu tepat dan tidak 

terdapat kesalahan order, namun waktu penyajian dirasakan cukup lama terutama pada jam 

makan siang dan makan malam. Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa meskipun aspek 

reliability sudah sangat baik, aspek responsiveness masih perlu ditingkatkan, karena kecepatan 

pelayanan belum konsisten pada kondisi operasional dengan beban tinggi. Hal ini sejalan dengan 

penelitian Fedri (2017) yang menemukan bahwa kendala utama pelayanan F&B pada banyak 

hotel terletak pada responsivitas dan manajemen beban kerja, terutama ketika volume tamu 

meningkat. Temuan ini juga mendukung model SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) yang 

menegaskan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya dibentuk oleh ketepatan penyajian, tetapi juga 

oleh kecepatan dan kesiapan staf dalam merespons kebutuhan tamu. Dengan demikian, hasil 
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penelitian ini memperkuat literatur sebelumnya bahwa kinerja karyawan F&B sangat dipengaruhi 

oleh tekanan kerja saat jam sibuk, serta menegaskan pentingnya penguatan koordinasi dan 

manajemen waktu agar kualitas pelayanan tetap stabil sepanjang waktu operasional 

3. Tabel Hasil Triangulasi Data Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 

Sumber Data Temuan Interpretasi 

Observasi Karyawan cepat menyapa dan 

mengambil order, namun lebih lambat 
saat restoran penuh. 

Respons awal bagus, tetapi 

respons lanjutan (refill, follow-
up) menurun saat high traffic. 

Wawancara Karyawan Jumlah tamu tinggi menyebabkan 
keterlambatan; beban kerja meningkat 

mempengaruhi kecepatan. 

Karyawan menyadari 
keterbatasan manpower dan 

alur kerja saat jam sibuk. 
Wawancara Tamu Responsiveness dinilai perlu 

ditingkatkan; waktu tunggu lama di 
jam makan. 

Tamu merasa pelayanan 
lambat, menyebabkan gap 
besar antara performa internal 

vs persepsi tamu. 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer oleh Peneliti, 2025 

 

Responsiveness menjadi dimensi dengan hasil paling beragam. Observasi menunjukkan 

bahwa karyawan menyapa tamu dengan cepat ketika tamu datang, mencatat pesanan segera, dan 

tetap menunjukkan sikap sigap dalam kondisi normal. Kemampuan staf untuk merespons 

permintaan tamu dengan cepat sangat menentukan kepuasan tamu terutama di jam pelayanan 

yang padat. 

Namun, wawancara karyawan mengungkap bahwa ketika restoran penuh, mereka 

membutuhkan waktu lebih lama untuk memenuhi permintaan tambahan seperti refill minuman 

atau permintaan cutlery. Karyawan mengaitkan kondisi tersebut dengan keterbatasan jumlah staf 

pada jam sibuk. Wawancara tamu menunjukkan temuan yang sejalan. Tamu merasa bahwa pada 

kondisi ramai, layanan menjadi lebih lambat dan staff terlihat kewalahan. Ini menciptakan 

persepsi bahwa hotel belum memiliki manajemen alur kerja yang optimal untuk situasi dengan 

volume tamu tinggi. 

 
4. Tabel Hasil Triangulasi Data Dimensi Assurance (Jaminan) 

Sumber Data Temuan Interpretasi 

Observasi Karyawan sopan, menjelaskan menu 

dengan baik, menangani keluhan 
secara solutif. 

Assurance kuat karena 

kemampuan komunikasi dan 
pelayanan profesional. 

Wawancara Karyawan Mendapat pelatihan product 
knowledge, teknik service, dan 

handling guest. 

Pelatihan meningkatkan rasa 
percaya diri karyawan saat 

melayani tamu. 
Wawancara Tamu Assurance dinilai baik; informasi 

menu jelas dan meyakinkan. 
Tamu merasa aman & percaya 
pada kompetensi karyawan. 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer oleh Peneliti, 2025 

 

Assurance menunjukkan hasil yang kuat dan konsisten. Tamu merasa nyaman karena 

karyawan mampu menjelaskan menu dengan jelas, menggunakan bahasa yang sopan, dan 

menampilkan sikap percaya diri. Observasi memperlihatkan bahwa karyawan mampu menangani 

pertanyaan tamu dengan baik dan menunjukkan sikap profesional saat menghadapi keluhan kecil. 

Penelitian seperti Azhari dan Dewi (2022) menunjukkan bahwa pelatihan karyawan 

berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kualitas layanan hotel. Selain itu, Aziz et al. (2023) 

menegaskan bahwa pengetahuan dan kompetensi karyawan berkontribusi langsung terhadap 

dimensi assurance, karena kemampuan staf dalam memberikan informasi dan menciptakan rasa 

aman bagi tamu menjadi indikator utama kualitas pelayanan. Temuan-temuan ini memperkuat 
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hasil wawancara bahwa pelatihan rutin, pengalaman kerja, dan dukungan supervisor membentuk 

kepercayaan diri karyawan dan meningkatkan assurance di mata tamu. 

 

 

 

 

 

5. Tabel Hasil Triangulasi Data Dimensi Empathy (Empati) 

Sumber Data Temuan Interpretasi 

Observasi Karyawan menyapa tamu dengan 
ramah dan membantu secara proaktif. 

Empathy terlihat dalam 
interaksi langsung; sikap 

karyawan konsisten positif. 
Wawancara Karyawan Karyawan termotivasi untuk memberi 

pelayanan terbaik; merasa 
bertanggung jawab kepada tamu. 

Motivasi internal memperkuat 

sikap empatis dan keramahan. 

Wawancara Tamu Tamu menilai karyawan ramah, 
perhatian, dan komunikatif. 

Empathy menjadi salah satu 
aspek yang paling diapresiasi 

tamu. 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer oleh Peneliti, 2025 

Empathy juga mendapat penilaian positif dari tamu. Tamu merasa bahwa karyawan 

bersikap ramah, memberikan perhatian personal, dan selalu berusaha membantu dengan penuh 

kesopanan. Beberapa tamu menyatakan bahwa karyawan mampu mengingat preferensi mereka, 

seperti jenis minuman atau tingkat kepedasan makanan. 

Karyawan menjelaskan bahwa briefing sebelum shift membantu mereka fokus pada 

layanan yang ramah, serta pengingat untuk memberikan perhatian personal pada setiap tamu. 

Observasi mendukung hal ini: karyawan terlihat proaktif menawarkan bantuan ketika tamu 

membutuhkan sesuatu. Putro et al. (2014), empati dan perhatian personal dalam interaksi layanan 

mampu meningkatkan ikatan emosional tamu dan berpengaruh pada keinginan untuk kembali. 
 

Analisa Kinerja Karyawan 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja karyawan F&B Service 

memiliki hubungan yang erat dengan pengalaman tamu. Ketepatan penyajian, sikap kerja positif, 

dan komunikasi yang baik terbukti mampu meningkatkan kepuasan tamu. Sebaliknya, 

keterlambatan penyajian akibat koordinasi atau beban kerja yang tinggi dapat mempengaruhi 

persepsi tamu terhadap pelayanan meskipun aspek hospitality tetap baik. Dengan demikian, 

pelayanan berkualitas di Hotel Vivere Gading Serpong merupakan hasil sinergi antara kompetensi 

individu, koordinasi antar departemen, serta dukungan manajemen yang memastikan standar 

pelayanan dijalankan secara konsisten. Kualitas layanan yang konsisten dan dukungan suasana 

restoran berperan kuat dalam meningkatkan kepuasan tamu. 

Hasil triangulasi menunjukkan bahwa kualitas layanan Food & Beverage di Hotel Vivere 

secara konsisten kuat pada aspek interpersonal karyawan menunjukkan assurance dan empathy 

yang tinggi sehingga tamu merasa terlayani dengan penjelasan menu yang meyakinkan dan 

perhatian personal yang nyata sedangkan aspek operasional seperti kecepatan respons dan 

konsistensi bukti fisik (peralatan) masih menunjukkan kelemahan yang mempengaruhi persepsi 

tamu meskipun prosedur teknis (ketepatan penyajian) dijalankan dengan baik. Temuan ini 

konsisten dengan literatur layanan kontemporer yang menegaskan bahwa dimensi berbasis staf 

(assurance, empathy) sering menjadi prediktor kuat kepuasan pelanggan di sektor perhotelan, 

tetapi efektivitas keseluruhan layanan bergantung pada kemampuan organisasi menyeimbangkan 

kualitas interaksi manusia dengan robustness operasional (misalnya model SERVQUAL yang 

dimodernisasi; Ayvaz-Çavdaroğlu, 2024). 
Secara mekanistik, kinerja frontline membentuk persepsi tamu melalui beberapa jalur: 
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kompetensi dan komunikasi staf meningkatkan rasa percaya tamu (assurance), keramahan dan 

perhatian personal memperkuat ikatan emosional (empathy), sementara ketepatan teknis menjaga 

kredibilitas layanan (reliability); namun ketika beban kerja meningkat, keterbatasan sumber daya 

dan alur kerja menurunkan responsivitas sehingga tamu merasakan gap antara apa yang staf 

“seharusnya” lakukan dan pengalaman aktual mereka (evidence from triangulation). Studi kasus 

dan penelitian empiris terbaru mendukung bahwa interaksi karyawan–tamu secara langsung 

memoderasi efek fasilitas fisik terhadap kepuasan, sehingga perbaikan pada koordinasi internal 

dan staffing saat peak hour akan berdampak nyata pada persepsi keseluruhan layanan (Xie, 2019; 

Perdomo-Verdecia et al., 2024). 
 

 

KESIMPULAN 
(CONCLUSION) 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan Food & Beverage di Hotel Vivere 

dibentuk terutama oleh interaksi antara kinerja karyawan, persepsi tamu, serta kondisi operasional 

yang mempengaruhi stabilitas layanan. Kinerja karyawan yang kuat pada aspek assurance dan 

empathy ditopang oleh pelatihan, pengalaman, dan budaya kerja menjadi faktor utama yang 

menciptakan rasa percaya dan kenyamanan pada tamu. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

layanan tidak hanya dipengaruhi oleh kemampuan teknis, tetapi juga oleh kapasitas emosional 

dan komunikasi karyawan yang mampu menghasilkan pengalaman layanan yang positif. 

Namun, penelitian juga menemukan bahwa persepsi tamu terhadap kualitas layanan 

menurun ketika kinerja karyawan terbebani oleh keterbatasan operasional, khususnya pada jam 

sibuk. Dalam kondisi ini, daya tanggap karyawan menurun meskipun kompetensi interpersonal 

mereka tetap baik. Temuan ini menunjukkan hubungan sebab–akibat yang jelas: beban kerja dan 

manajemen operasional merupakan variabel yang memediasi kinerja karyawan terhadap persepsi 

tamu. Ketika alur kerja dan jumlah staf tidak seimbang dengan volume tamu, maka dimensi 

responsiveness dan tangibles tidak dapat dipertahankan pada level yang sama, sehingga persepsi 

pelayanan secara keseluruhan menurun meskipun aspek lainnya telah kuat. 

Dengan demikian, penelitian ini menegaskan bahwa kualitas layanan tidak cukup 

dibangun melalui SOP dan pelatihan saja, tetapi memerlukan integrasi antara kompetensi individu 

dan kesiapan sistem operasional. Karyawan yang kompeten dapat menciptakan pengalaman 

positif, tetapi hanya dapat mempertahankan kualitas layanan secara konsisten bila didukung oleh 

kapasitas operasional yang memadai. Artinya, kualitas pelayanan adalah hasil interaksi simultan 

antara kualitas manusia (human service performance) dan kualitas sistem (service delivery 

system). 

Secara teoretis, temuan ini memperkuat model SERVQUAL dengan menunjukkan bahwa 

ketidakseimbangan antar dimensi khususnya antara reliability–responsiveness dapat menciptakan 

gap persepsi walaupun beberapa dimensi lainnya unggul. Secara praktis, penelitian ini 

menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan di bidang F&B bukan hanya tentang 

meningkatkan kemampuan karyawan, tetapi tentang memastikan kesesuaian antara beban kerja, 

jumlah staf, alur komunikasi, dan pengendalian kualitas fasilitas. Jika kedua unsur tersebut 

berjalan seimbang, maka persepsi tamu terhadap kualitas layanan dapat terjaga secara konsisten. 
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Implikasi manajerial yang paling penting adalah: (1) mempertahankan dan memperluas 

program pelatihan yang sudah efektif dalam membangun assurance dan empathy karena hal 

tersebut merupakan aset kompetitif; (2) menerapkan kontrol inventaris dan standardisasi peralatan 

untuk menutup gap tangibles yang terlihat oleh tamu; dan (3) merancang SOP dan alokasi staf 

khusus untuk jam sibuk (misalnya staffing fleksibel, role-specialist untuk peak times) agar 

responsiveness tidak menjadi bottleneck langkah-langkah ini sejalan dengan temuan penelitian 

praktis tentang peningkatan kinerja F&B melalui pelatihan dan pengaturan operasional. 

Secara singkat, Hotel Vivere memiliki landasan layanan manusiawi yang kuat tetapi perlu 

intervensi operasional terfokus agar kualitas yang dirasakan tamu menjadi konsisten di semua 

dimensi SERVQUAL; jika hal ini diatasi, potensi peningkatan kepuasan, loyalitas, dan citra hotel 

sangat besar sebuah kesimpulan yang ditopang oleh studi-studi terbaru dalam hospitality service 

quality. 
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