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Abstract 

 

Hotel is one of the accommodation facilities that provides various facilities to meet the needs of 

hotel guests, as well as tourists, ranging from places to stay to food and beverage needs which are 

managed with the aim of making a profit. Hotels of course need parts or departments that can 

support their operational activities. Food and Beverage Service is one part of the Food and 

Beverage Department at the hotel which is responsible for serving and fulfilling food and beverage 

needs, both in providing and serving it to guests. In this study, researchers used qualitative 

methods through a descriptive approach by collecting data through observation, interview and 

documentation techniques. Based on the research results obtained and the discussion that has 

been described, it can be concluded that Banquet Waiter has a vital role in the continuity of 

operations at the Aston Pasteur Hotel by handling the organization of an event to be held, starting 

from the preparation, during operation, to closing stages. The purpose of this research is to find 

out how the Standard Operating Procedures are in serving event guests as a Banquet Waiter at 

Aston Pasteur Hotel.  
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Abstrak  

Hotel merupakan salah satu sarana akomodasi yang menyediakan berbagai fasilitas guna 

memenuhi kebutuhan para tamu hotel, maupun wisatawan mulai dari tempat menginap hingga 

kebutuhan makanan serta minuman yang dikelola dengan tujuan untuk mendapatkan keuntungan. 

Hotel tentunya memerlukan bagian-bagian atau departemen yang dapat menunjang kegiatan 

operasionalnya. Food and Beverage Service merupakan salah satu bagian dari Food and Beverage 

Department yang terdapat di hotel yang bertanggung jawab dalam melayani serta memenuhi 

kebutuhan makanan dan minuman, baik dalam menyediakan maupun menyajikannya kepada para 

tamu. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode kualitatif melalui pendekatan secara 

deskriptif dengan mengumpulkan data-data melalui teknik observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dan pembahasan yang telah dijabarkan, 

dapat disimpulkan bahwa Banquet Waiter memiliki peranan yang cukup vital dalam kelangsungan 

operasional di Hotel Aston Pasteur dengan menangani penyelenggaraan suatu acara yang akan 

digelar, mulai dari tahap preparation, during operation, hingga closing. Adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana Standar Operasional Prosedur dalam melayani 

tamu event sebagai seorang Banquet Waiter di Hotel Aston Pasteur. 

Kata kunci : Hotel; Banquet Waiter; Standar Operasional Prosedur  
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PENDAHULUAN 

Pariwisata memiliki potensi besar 

sebagai sumber penyerapan tenaga kerja dan 

pendapatan devisa negara. Perkembangan 

pesat industri pariwisata, terutama dalam 

transportasi dan telekomunikasi, telah 

mendorong minat orang untuk berwisata. 

Dinamika industri pariwisata global 

menciptakan persaingan yang semakin 

meningkat antar negara sebagai destinasi 

wisata. 

Indonesia, dengan kekayaan alam dan 

budayanya, memiliki potensi besar dalam 

industri pariwisata. Provinsi Jawa Barat, 

khususnya Kota Bandung, memiliki daya tarik 

wisata alam dan budaya yang mengundang 

wisatawan baik lokal maupun mancanegara. 

Hotel menjadi bagian penting dalam fasilitas 

pariwisata, dengan Hotel Aston Pasteur 

Bandung sebagai contohnya, yang 

menyediakan berbagai fasilitas dan pelayanan 

bagi tamu, termasuk departemen Food and 

Beverage yang mendukung kegiatan 

operasional hotel dan event. 

Meskipun demikian, penerapan 

prosedur pelayanan dari Banquet Waiter di 

Hotel Aston Pasteur tidak selalu berjalan 

lancar. Beberapa kendala, seperti kelengkapan 

equipment yang tidak memadai, 

ketidaksesuaian penataan ruangan, dan 

pelaksanaan pelayanan yang tidak sesuai 

dengan SOP, dapat menyebabkan kekecewaan 

bagi tamu event. 

Secara keseluruhan, pengembangan 

industri pariwisata di Indonesia, khususnya di 

Jawa Barat, memiliki potensi besar untuk 

meningkatkan ekonomi daerah dan nasional. 

Namun, perhatian terhadap kualitas pelayanan 

dan pemenuhan standar operasional sangat 

penting untuk memastikan kepuasan tamu dan 

keberlanjutan pertumbuhan industri pariwisata. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Banquet 

Banquet adalah salah satu bagian dari 

Food and Beverage Service Department yang 

bertugas dalam menyiapkan suatu 

penyelenggaraan acara (event), baik mengatur 

tempat (venue) yang akan digunakan, maupun 

melayani kebutuhan lainnya bagi para tamu 

meliputi persediaan makanan dan minuman, 

fasilitas perlengkapan dan peralatan yang 

dibutuhkan dalam suatu acara, serta pelayanan 

kepada para tamu ketika berlangsungnya acara 

tersebut. Menurut Subroto dalam (Mahmudi, 

2015) Banquet merupakan salah satu fasilitas 

yang ada di dalam hotel yang memberikan 

sebuah pelayanan dalam hal pelaksanaan suatu 

acara (event) yaitu: pesta, seminar, pertemuan 

dan lain-lain. Riyadi dalam (Alfaro & Chair 

Meirina, 2019) berpendapat bahwa “Banquet 

adalah salah satu bagian dari hotel yang tidak 

hanya menyediakan makanan dan minuman, 

mengatur dan merencanakan sebuah acara 

mulai dari ruangan yang akan digunakan, 

perlengkapan yang diperlukan serta hal-hal lain 

yang menunjang acara tersebut sesuai dengan 

keinginan yang mempunyai acara”. Sedangkan 

I.G.B.R. Utama mengemukakan pendapatnya 

dalam buku yang berjudul Pengantar Industri 

Pariwisata (2014:90) yaitu Banquet merupakan 

bagian dari Food and Beverage Service yang 

melayani dan bertanggung jawab dalam 

penjualan makanan dan minuman pada 

kegiatan khusus di luar restaurant (special 

event) setelah terjadi kesepakatan bersama. 

 

Tugas dan Tanggung Jawab Banquet 

Waiter/Waitress 

1. Bertanggung jawab kepada Banquet 

Operational Manager 

2. Menjalankan perintah dari captain in 

charge 



 
Willma Fauzzia1, Randy Pradana2  

 
 

 
 

Jurnal Perhotelan dan Pariwisata | Volume 1, Number 2, Maret 2023, page. 51-56 
 

3. Mengatur dan memberi petunjuk bush boy 

dan daily worker di function room sebagai 

tim kerja 

4. Membagi-bagi tugas pada tim kerja di 

dalam function room 

5. Menjalankan instruksi dari job assignment 

6. Stand by di dalam function room selama 

event berlangsung 

7. Melaporkan kejadian-kejadian di dalam 

function room kepada captain in charge. 

8. Memberi bimbingan kepada trainee dari 

sekolah-sekolah yang sedang menjalankan 

training di banquet 

9. Menjelaskan event order on the job. 

10. Memperkenalkan lingkungan kerja atau 

orientasi informal kepada bush boy, daily 

worker, atau trainee 

11. Menugaskan bush boy, daily worker, atau 

trainee untuk membersihkan banquet store 

12. Mengganti peran captain bila yang 

bersangkutan tidak dapat hadir. 

13. Melaporkan kepada captain bila ada bush 

boy, daily worker, atau trainee yang tidak 

hadir 

14. Memberi masukan kepada captain tentang 

daily worker dan trainee yang kinerjanya 

bagus atau kurang baik, termasuk tentang 

staf divisi lain yang kurang baik 

perilakunya di function room 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan metode 

kualitatif dengan pendekatan deskriptif, 

mencirikan karya ilmiah yang rasional, 

empiris, dan sistematis. Metode kualitatif 

sering disebut metode penelitian naturalistik, 

dilakukan pada kondisi alamiah. Objek 

penelitian adalah fenomena sosial atau 

lingkungan sosial yang melibatkan pelaku, 

kejadian, tempat, dan waktu. 

Teknik pengumpulan data meliputi 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Observasi adalah teknik utama dalam metode 

kualitatif, mendapatkan data langsung dari 

prosedur pelayanan Banquet Waiter. 

Wawancara digunakan untuk mendapatkan 

informasi mendalam dari Food and Beverage 

Manager dan Assistant Banquet Manager 

Hotel Aston Pasteur Bandung. Dokumentasi 

berupa foto-foto dan dokumen yang 

mendukung penelitian, seperti BEO, foto 

event, equipment meeting, coffee break, buffet, 

table manner set up, room set up style, dan 

ruangan meeting. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Peranan Banquet Waiter dalam 

Kelangsungan Operasional 

Banquet merupakan salah satu bagian 

yang terdapat di Hotel Aston Pasteur Bandung 

yang memiliki tata kerja dalam 

menyelenggarakan ataupun melaksanakan 

event. Banquet Waiter atau Banquet Attendant 

di Hotel Aston Pasteur Bandung memiliki 

tugas dan tanggung jawab dalam acara-acara 

khusus seperti MICE (Meeting Invention 

Convention Exhibition). Selain itu, Banquet 

juga menyelenggarakan social event, antara 

lain wedding, birthday party, engagement atau 

dalam Bahasa Chinese-nya (Sangjit), table 

manner, meeting, maupun arisan. 

Dalam operasionalnya, Banquet 

menggunakan Banquet Event Order (BEO) 

yang digunakan sebagai pedoman untuk 

kelangsungan pelaksanaan kerja Banquet 

Waiter. Sales Manager berperan penting dalam 

pembuatan BEO karena memiliki keterkaitan 

dalam mengkoordinasi suatu event yang akan 

dilakukan oleh Hotel Aston Pasteur Bandung. 

Sebelum event diadakan, umumnya BEO akan 

diterima oleh Banquet Captain kemudian jika 

event sudah sesuai dengan keinginan customer, 

maka Banquet Waiter akan mulai 

mempersiapkan tempat yang akan digunakan. 
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Dalam mempersiapkan suatu event yang 

akan diselenggarakan, pertama-tama seorang 

Banquet Waiter mengatur layout ruangan. 

Kemudian set up equipment maupun fasilitas 

dari hotel yang akan digunakan seperti sound 

system, audio visual, mic, LCD projector, 

screen, maupun equipment meeting lainnya 

apakah sudah tersedia dengan baik serta sesuai 

yang tertera di lembaran kertas BEO. 

Dilanjutkan dengan arrangement makanan dan 

minuman sesuai kebutuhan para tamu ketika 

event sedang berjalan agar selalu tersedia, 

seperti penyajian coffee break dan buffet. Pada 

tahap terakhirnya seorang Banquet Waiter 

melakukan closing atau mengembalikan layout 

sesuai semula serta membersihkan ruangan 

dengan mengambil equipment yang telah 

digunakan selama event berjalan. Berdasarkan 

pembahasan di atas, Banquet Waiter memiliki 

peranan penting dalam pelaksanaan event di 

Hotel Aston Pasteur terutama di bagian 

Banquet untuk memastikan Banquet Service 

tetap dijalankan.  

 

Pengimplementasian SOP Pelayanan Event 

Banquet Waiter 

Pengimplementasian SOP dalam 

penyelenggaraan Banquet di Hotel Aston 

Pasteur sudah sesuai dengan SOP yang 

berlaku. Berdasarkan hasil interview dengan 

Food and Beverage Manager bahwa dalam 

pengrekrutan seorang Banquet Waiter maupun 

trainee harus melalui tes secara bertahap untuk 

memastikan bahwa stafnya melaksanakan 

tugasnya sesuai SOP Hotel Aston Pasteur. 

Penilaian Banquet Waiter selalu diadakan 

setiap tahunnya secara rutin, dimana seorang 

Banquet Waiter akan dipanggil untuk 

mengikuti penyuluhan yang diberikan oleh 

Hotel Aston Pasteur Bandung. Dan sebelum 

penilaian tahunan, Hotel Aston Pasteur 

Bandung akan mengadakan sesi konseling 

untuk memastikan semua staf yang bekerja di 

bagian Banquet memahami SOP yang telah 

diberikan kepada mereka. Para Banquet Waiter 

harus menjelaskan Standar Operasional 

prosedur di Banquet Hotel Aston Pasteur dalam 

tiga tahap antara lain preparation (sebelum), 

during operation, dan closing beserta aspek job 

description sudah ada baik yang bersifat umum 

maupun terperinci. 

Menurut hasil interview dengan Assistant 

Banquet Manager untuk memastikan karyawan 

di bagian Banquet melakukan tugasnya sesuai 

SOP yang berlaku melalui Banquet Event 

Order (BEO). Melalui Banquet Event Order 

(BEO) para staf maupun trainee yang bekerja 

di operasional Banquet sudah pasti otomatis 

mengerti dengan SOP yang berlaku. Banquet 

Event Order dijelaskan pada saat briefing tim 

Banquet, sehingga Banquet Waiter akan 

melaksanakan job descriptionnya secara baik 

dan benar. Hal tersebut merupakan tolak ukur 

bahwa seorang Banquet Waiter sudah 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

Standar Operasional Prosedur. 

Sosialisasi Standar Operasional Prosedur 

pun juga dilakukan oleh pihak Manajemen 

Hotel Aston Pasteur kepada para staf. Selama 

sosialisasi ini, pihak manajemen akan 

memberikan print out SOP kepada staf Hotel 

Aston Pasteur. Para staf akan melakukan direct 

training berdasarkan SOP yang sudah dibedah 

berdasarkan subjeknya dan untuk SOP yang 

sederhana atau materinya sedikit akan 

disosialisasikan melalui WhatsApp Group. 

Selain itu, pihak manajemen Hotel Aston 

Pasteur memberikan form yang harus 

ditandatangai kepada para staf ntuk mengecek 

bahwa staf Hotel Aston Pasteur Bandung sudah 

membaca dan memahami SOP yang diberikan. 

 Standar Operasional Prosedur Hotel 

Aston Pasteur Bandung menjadi acuan yang 

harus diingat dan dilaksanakan oleh pihak 



 
Willma Fauzzia1, Randy Pradana2  

 
 

 
 

Jurnal Perhotelan dan Pariwisata | Volume 1, Number 2, Maret 2023, page. 51-56 
 

manajemen dan staf dengan baik dan benar. 

Sehingga prosedur dalam melayani konsumen 

atau tamu event akan selalu diperhatikan dan 

dijalankan untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik dan berkualitas. Karena pelayanan yang 

terbaik dan berkualitas dari Banquet Hotel 

Aston Pasteur Bandung akan memberikan 

kepuasan bagi para tamu event tersebut. 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

diperoleh dan pembahasan yang telah 

dijabarkan, dapat disimpulkan bahwa Banquet 

Waiter memiliki peranan yang cukup vital 

dalam kelangsungan operasional di Hotel 

Aston Pasteur dengan menangani 

penyelenggaraan suatu acara yang akan 

digelar, mulai dari tahap preparation, during 

operation, hingga closing. 

Banquet Waiter di Hotel Aston Pasteur 

telah menjalankan kegiatan pelayanannya 

sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 

yang ada karena dalam persyaratan mengenai 

recruitment karyawan hotel terdapat klasifikasi 

di mana adanya suatu proses dan tes yang 

mengharuskan pemahaman akan SOP yang 

berlaku. Selain itu, dengan membaca lembaran 

kertas BEO seorang Banquet Waiter secara 

langsung akan paham pada Standar 

Operasional Prosedur dalam pelayanan suatu 

event yang diselenggarakan, sebab BEO 

merupakan suatu pedoman bagi para staf yang 

bekerja di operasional Banquet sehingga jelas 

akan job descriptionnya dan menghasilkan 

pelayanan yang baik serta benar. 
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