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BAB I
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Sektor pariwisata merupakan usaha yang paling menguntungkan dalam
menghasilkan devisa negara. Pariwisata merupakan sektor yang potensial yang harus
dikembangkan serta dipertahankan untuk mendorong pengembangan suatu negara
atau daerah wisata. Hal ini terbukti dengan banyaknya bangunan hotel, sehingga
banyak para pengunjung yang ingin menggunakan fasilitas-fasilitas yang terdapat
pada hotel tersebut. Hotel merupakan suatu bagian dari sektor pariwisata yang
memegang peranan cukup besar di beberapa negara terutama di Indonesia. Hotel
mempunyai produk yang paling utama untuk di jual adalah jasa penginapan dan
penyewaan kamar, produk tersebut merupakan suatu kebutuhan utama bagi para
wisatawan. Seiring dengan berkembangnya zaman, kebutuhan tersebut tidak dengan
produk barang saja tetapi konsumen mengharapkan kualitas pelayanan dan fasilitas
yang modern. Sehingga berbagai hotel berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas
pelayanan dan melakukan pengembangan fasilitas yang modern untuk menarik
pengunjung agar menginap dan mencapai kepuasan konsumen, yang mana dalam hal
ini penulis meneliti di salah satu hotel bintang 4 di Yogyakarta Indonesia yaitu

Novotel Hotels & Resorts.

Dalam hal ini penulis berfokus pada upaya meningkatkan kualitas sumber
daya manusia dan menjaga mutu pelayanan terhadap tamu yang ada di Kedaton
Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta. Usaha perhotelan memiliki ciri-ciri
khusus, yaitu memadukan usaha menjual produk nyata hotel (7angible product),
seperti kamar, makanan, dan minuman, dengan usaha menjual jasa pelayanan
(Intangible product), seperti keramahan tamahan, sopan santun, kecekatan, kecepatan,
kemudahan dan lain — lain. Agar berhasil dalam usaha tersebut, maka pengelola harus
terus berusaha meningkatkan kualitas keterampilan kinerja Sumber Daya Manusia
yang mampu menyajikan pelayanan yang sebaik baiknya. Dalam menyediakan jasa
pelayanan, suatu hotel dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dan
kinerja karyawan yang memiliki keterampilan dan pengetahuan yang baik dalam

bidang perhotelan.



Salah satu fasilitas hotel yang harus tersedia dan menjadi daya tarik
pengunjung adalah bagian Food and Beverage sebagai salah satu departement yang
memberikan pelayanan makan dan minum. Dalam memberika pelaymanan yang
bermutu dapat memberikan kesan terhadap tamu sehingga tamu akan terdorong untuk
kembali lagi. Namun dalam memberikan pelayanan bukanlah hal yang mudah untuk
dicapai, karena setiap tamu memiliki kriteria sendiri-sendiri dan setiap karyawan hotel
berpotensi melakukan kesalahan. Dengan melihat arti pentingnya pelayanan dan
pentingnya sumber daya manusia dalam menjaga mutu pelayanan maka, penulis

tertarik untuk membahas masalah sumber daya manusia yang berjudul “UPAYA

MENINGKATKAN KUALITAS SUMBER DAYA MANUSIA UNTUK MENJAGA
MUTU PELAYANAN TAMU DI KEDATON RESTORAN NOVOTEL HOTELS &
RESORTS YOGYAKARTA”.

B. RUMUSAN MASALAH

Dalam penulisan karya ilmiah ini, batasan masalah dan ruang lingkup kegiatan
yang ada di Food and Beverage Department sangat luas. Untuk itu penulis membuat
batasan masalah yang berhubungan dengan kinerja karyawan atau sumber daya
manusia dan membahas bagian-bagian yang berhubungan erat dengan Food and
Beverage dalam usaha menjaga mutu pelayanan. Maka penulis merumuskan masalah
sebagai berikut :

1. Apa upaya untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia di
Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta ?

2. Bagaimana upaya meningkatkan mutu pelayanan tamu di Kedaton
Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta?

C. TUJUAN PENELITIAN

Pada dasarnya, setiap penulis mempunyai tujuan tertentu yang ingin dicapai. Adapun

tujuan penulisan yang dapat di sampaikan dari penelitian ini ini, antara lain :

1. Untuk Mengetahui Upaya Meningkatkan Kualitas Sumber Daya Manusia
Di Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakrta.



2. Untuk Mengetahui Upaya Meningkatkan Mutu Pelayanan Tamu Di
Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta.

D. MANFAAT PENELITIAN

Berdasarkan latar belakang masalah tujuan yang telah penulis uraikan diatas maka

manfaat penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Mengetahaui kualitas Sumber Daya Manusia di Novotel Hotels & Resorts
Yogyakarta.

2. Memberikan informasi pentingnya kualitas Sumber daya manusia dan mutu
pelayanan yang baik di Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta.



BAB 11
LANDASAN TEORI DAN KERANGKA PENELITIAN

A. LANDASAN TEORI

Sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang sangat penting
sehingga harus dikelola dengan baik untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi
organisasi atau perusahaan. Oleh karena itu, Manajemen Sumber Daya manusia
merupakan program aktivitas untuk mendapatkan sumber daya manusia, dalam
mengembangkan, memelihara dan mendayagunakan untuk mendukung organisasi

mencapai tujuannya.

Beberapa referensi mengemukakan bahwa manajemen memiliki peran penting

untuk sumber daya manusia.

1. Manajemen adalah aktivitas perencanaan pengorganisasian, pengarahan dan
pengkoordinasian dengan mempergunakan sumber daya manusia dan sumber
daya lainnya. Mulia Nasution (1996 : 1)

2. Manajemen sumber daya manusia adalah segala potensi yang ada pada
manusia baik berupa akal pikiran, tenaga, keterampilan, emosi, dan sebagainya
yang dapat di gunakan baik untuk dirinya sendiri maupun untuk organisasi
atau perusahaan. Tohardi (2002 : 12)

3. Manajemen personalia adalah perencanaan, pengorganisasian pengarahan dan
pengawasan kegiatan-kegiatan pengadaan, pengembangan, pemberian
kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan dan pelepasan sumberdaya
manusia agar tercapai berbagai tujuan individu, organisasi dan masyarakat.

Flippo (1996 : 5)

Sumber daya manusia saat ini memiliki pengaruh besar pada sebuah
perusahaan dimana sekarang berada pada perubahan lingkungan bisnis yang sulit
untuk diprediksi dan tidak lagi berada pada lingkungan bisnis yang stabil. Perusahaan
harus fleksibel tidak lagi bersikap kaku ( organizational rigidity). Kegiatan bisnis
tidak lagi di jalankan berdasarkan aturan saja, melainkan juga dikendalikan oleh visi

dan nilai. Oleh karena itu, memerlukan kemampuan sumber daya manusia yang dapat



diandalkan, yang memiliki wawasan, kreatifitas, pengetahuan, dan visi yang sama

dengan visi perusahaan.

Pengembangan kemampuan sumber daya manusia (SDM) dapat disesuaikan
dengan skenario strategi bisnis Perusahaan, dan rencana induk untuk kepemimpinan
(Human Capital). Peningkatan kompetensi dari human capital dapat melalui sejumlah
program pendidikan dan pelatihan, seperti yang fokus kepada Upaya Meningkat;kan
Sumber Daya Manusia itu sendiri dan Upaya Menjaga Mutu Pelayanan Perusahaan
sesuai dengan skenario dan rencana kerja Yang ada di Novotel Hotels & Resorts

Yogyakarta

1. Upaya

Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) Upaya adalah usaha;
ikhtiar (untuk mencapai suatu maksud, memecahkan persoalan, mencari jalan
keluar, dsb). Berdasarkan makna dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia itu, dapat
disimpulkan bahwa kata upaya memiliki kesamaan arti dengan kata usaha, dan
demikian pula dengan kata ikhtiar, dan upaya dilakukan dalam rangka mencapai
suatu maksud, memecahkan persoalan, mencari jalan keluar, dan sebagainya.

“Menurut Poerwadarminta (1991:574), upaya adalah wusaha untuk
menyampaikan maksud, akal dan ikhtisar. Upaya merupakan segala sesuatu
yang bersifat mengusahakan terhadap sesuatu hal supaya dapat lebih
berdaya guna dan berhasil guna sesuai dengan maksud, tujuan dan fungsi
serta manfaat suatu hal tersebut dilaksanakan.”

2. Kualitas Sumber Daya Manusia

Menurut Soekidjo Notoatmodjo, kualitas sumber daya manusia adalah

menyangkut dua aspek yaitu aspek fisik (kualitas fisik) dan aspek non fisik
(kualitas non fisik) yang menyangkut kemampuan bekerja, berpikir, dan

ketrampilan.

“Menurut M. Dawam Raharjo, kualitas sumber daya manusia adalah
kualitas sumber daya manusia itu tidak hanya ditentukan oleh aspek
ketrampilan atau kekuatan-kekuatan tenaga fisiknya saja, akan tetapi juga
ditentukan oleh pendidikan atau kadar pengetahuannya, pengalaman atau
kematangannya dan sikapnya serta nilai-nilai yang dimilikinya”

Sedarmayanti (2001) dalam buku *“ Sumber Daya Manusia dan

Produktivitas Kerja”, mengemukakan bahwa Kualitas merupakan suatu



ukuran yang menyatakan seberapa jauh telah dipenuhi berbagai persyaratan,

spesifikasi, dan harapan.

Pengertian lain dikemukakan oleh Nawawi (1997) dalam buku
“Manajemen Sumber Daya Manusia Untuk Bisnis Kompetitif”, adalah
sebagai berikut : “Sumber daya manusia adalah manusia yang bekerja di
suatu organisasi (disebut juga personal tenaga kerja, atau karyawan)”.

Salim (1996:35) dalam bukunya Aspek Sikap Mental dalam Manajemen
sumber Daya Manusia mengemukakan pengertian Kualitas Sumber Daya
Manusia sebagai berikut: ‘Kualitas Sumber Daya Manusia adalah nilai dari
perilaku seseorang dalam mempertanggungjawabkan semua perbuatannya
baik dalam kehidupan pribadi maupun kehidupan bermasyarakat dan
berbangsa.”

Sedangkan Menurut Ndraha (1997) dalam bukunya “Pengantar Teori
Pengembangan Sumber Daya Manusia” mengatakan bahwa pengertian
kualitas sumber daya manusia, yaitu: “Sumber Daya Manusia yang
berkualitas adalah sumber daya manusia yang mampu menciptakan bukan
saja nilai komparatif, tetapi juga nilai kompetitif — generatif — inovatif
dengan menggunakan energi tertinggi seperti intelligence, creativity, dan
imagination, tidak lagi semata-mata menggunakan energi kasar seperti
bahan mentah, lahan, air, energi otot, dan sebagainya™.

Dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud sumber daya manusia adalah
sumber daya manusia yang memenubhi criteria kualitas fisik (kesehatan) dan

kualitas intelektual (pengetahuan dan ketrampilan).

Kualitas sumber daya manusia mengacu pada :

a. Pengetahuan (Knowledge) yaitu pengetahuan yang dimiliki karyawan
yang lebih berorientasi pada intelejensi dan daya piker serta
penguasaan ilmu yang luas.

b. Ketrampilan (Skil/) yaitu kemampuan dan penguasaan teknis
operasional dibidang tertentu yang dimiliki karyawan.

c. Abilities yaitu kemampuan yang terbentuk dari sejumlah kompetensi
yang dimiliki seorang karyawan yang mencakup loyalitas, kedisiplinan,
kerjasama, dan tanggung jawab.



3. Mutu Pelayanan

Menurut Agus Anwar (2002:84), Kualitas pelayanan adalah mutu dari
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun

pelanggan eksternal berdasarkan standar prosedur pelayanan.

Menurut Kotler (2000:25), “kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk
karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang
tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan

yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus dilakukan

apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan”.

Menurut Fitzssimmons dalam Sulastiyono (2011:35-36) menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan adalah sesuatu yang kompleks, dan tamu akan menilai kualitas
pelayanan melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai ukurannya, yaitu

sebagai berikut:

a. Bukti langsung (7angibles), segala fasilitas fisik termasuk perlengkapan
yang nampak dimata konsumen. Seperti lokasi, kebersihan ruangan, tempat
parkir, keterampilan pegawai dan sarana komunikasi.

b. Empati (Empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para
konsumen.

c. Kehandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan sesuai
yang di janjikan terpercaya dan akurat, konsisten dan sesuai pelayanan.

d. Daya tanggap (ReSfyonszveness) yaitu keinginan dari para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat.

e. Jaminan (A4ssurance), mencakup pengetahuan, kemampuan kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau
keragu-raguan.

4. Pengertian Tamu

Dalam buku Hotel Management karya Richard Sihite, “Tamu adalah tamu

hotel yang datang untuk menggunakan kamar (menginap) atau tamu yang datang

walaupun tidak untuk menginap tetapi bermaksud menggunakan fasilitas atau



pelayanan lain di dalam hotel. Tamu adalah bagian yang tak terpisahkan dari
sebuah hotel. Oleh karena itu, seorang tamu layak mengharapkan dan
mendapatkan pelayanan yang profesional dari sebuah hotel. Setiap tamu ingin
memperoleh sesuatu yang melebihi nilai yang diharapkan dari harga yang mereka

bayar.

Dalam buku Hotel Management karya Richard Sihite, jenis-jenis tamu yang
menginap disuatu hotel dapat diklasifikasikan sebagai berikut:

a. Domestic Tourist

Yaitu wisatawan lokal/daerah dimana dia tinggal/menginap pada suatu
hotel, misalnya pada waktu weekend, special function dan atau untuk

aktifitas lain.

b. Regular Guest

Yaitu tamu yang biasa menginap di sebuah hotel. Umumnya tamu tersebut
menginap pada sebuah hotel tanpa membuat reservasi terlebih dulu.

Regular guest sering disebut walking guest.

c. Free Independent Travellers

Yaitu wisatawan internasional yang melakukan perjalanan secara individual
dan tidak terikat dalam suatu rombongan/grup. Biasanya jenis tamu Free
Independent Travellers melakukan reservasi kamar secara langsung ke hotel

dan umumnya hanya memesan kamar.

d. Group Inclusive Tours

Yaitu rombongan wisatawan yang melakukan perjalanan secara bersamaan
dalam suatu package tour. Biasanya tamu janis ini melakukan perjalanan

dengan perantara travel agent.

e. Special Interest Tours

Yaitu suatu rombongan yang berkunjung ke suatu tempat, biasanya dengan
tujuan khusus seperti mengunjungi candi Borobudur dan sebagainya.
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f. Very Important Persons

Yaitu tamu-tamu yang dianggap penting dalam sebuah hotel, seperti
selebritis, tamu yang menginap di kamar mahal, para pejabat pemerintah,

pimpinan perusahaan, langganan tetap dan lain sebagainya.

g. Special Attention Guest

Yaitu tamu-tamu yang membutuhkan perhatian lebih/khusus, seperti tamu
yang sudah tinggal lama dalam sebuah hotel, tamu yang sakit, tamu yang

sudah lanjut usia, tamu yang cacat, dan lain sebagainya.

h. Commercially Important Persons

Yaitu para tamu atau executive dari suatu perusahaan besar yang selalu
berpergian dan menginap di hotel mewah. Biasanya reservasi kamarnya

dilakukan oleh sekretaris atau asistennya.

5. Restoran

Menurut Soekresno (2000:16), Restoran adalah suatu usaha komersial yang
menyediakan jasa pelayanan makan dan minum bagi umum dan dikelola secara

profesional.

Menurut [ Gede Agus Mertayasa (2012:2), Restoran adalah suatu ruangan atau
tempat dimana tamu dapat membeli dan menikmati makanan dan minuman atau
merupakan suatu seksi untuk menyiapkan makan dan minum bagi tamu yang

memerlukannya.

Menurut Keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi Nomor KM
95/HK. 103/MPPT-87, Restoran adalah salah satu jenis usaha pangan yang
bertempat di sebagian atau diseluruh bangunan yang permanen dilengkapi
peralatan dan perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan, penyajian,
dan penjualan makanan dan minuman bagi umum di tempat usahanya dan

memenuhi ketentuan persyaratan yang ditetapkan dalam keputusan ini.



Restoran dalam operasinya terjadi semacam barter antara pembeli dan penjual,
dalam hal ini antara produk dengan uang. Hubungan tersebut tidak akan berjalan
dengan mulus apabila petugas yang akan menangani pelayanan tidak terseleksi
secara cermat, dididik dan dilatih dengan baik, dibimbing berkomunikasi serta

dikoordinasikan dengan teliti serta dipersiapkan dengan kesungguhan hati.

Menurut Soekresno (2000:17), Dilihat dari pengelolaan dan system penyajian,
restoran dapat diklasifikasikan menjadi 3 (tiga) yaitu:

a. Restoran Formal

Pengertian restoran formal adalah industri jasa pelayanan makanan dan
minuman yang dikelola secara komersial dan profesional dengan

pelayanan yang eksklusif.

Ciri-ciri Restoran Formal:

1) Penerimaan pelanggan dengan sistem pemesanan tempat terlebih
dahulu

2) Para pelanggan terikat dengan menggunakan pakaian formal.

3) Menu pilihan yang disediakan adalah menu klasik/menu eropa
populer.

4) Sistem penyajian yang dipakai adalah Russian Service / French Service
atau modifikasi dari kedua table service tersebut.

5) Disediakan ruangan cocktail selain ruangan jamuan makan digunakan

sebagai tempat untuk minum yang beralkohol sebelum santap makan.
6) Dibuka untuk pelayanan makan malam atau makan siang atau untuk

makan malam dan makan siang, tetapi tidak menyediakan makan pagi.
7) Menyediakan berbagai merek minuman bar secara lengkap

khususnya wine dan champagne dari berbagai negara penghasil
wine di dunia

8) Menyediakan hiburan musik hidup dan tempat untuk
melantai dengan suasana romantis dan eksklusif.

9) Harga makanan dan minuman relatif tinggi dibanding harga makanan
10



dan minuman restoran informal.

10) Penataan bangku dan kursi memiliki area service yang lebih luas

untuk dapat dilewati gueridon.

11) Tenaga relatif banyak dengan standar kebutuhan satu pramusaji

untuk melayani 4-8 pelanggan.

Contoh :
a. Restoran Formal:

1). Main Dinning Room
Adalah restoran utama yang menyajikan makanan
yang berkualitas.

2). Gourmet

Adalah restoran yang menyajikan makanan yang klasik

dan berkelas serta berkualitas.
3). Supper Club

Adalah restoran yang dibuka pada saat dinner dengan

harga makanan yang sangat mahal.

b. Restoran Informal

Pengertian restoran informal adalah industri jasa pelayanan makanan
dan minuman yang dikelola secara komersial dan profesional dengan

lebih mengutamakan kecepatan pelayanan, kepraktisan, dan

percepatan frekuensi yang silih berganti pelanggan.

Ciri-ciri Restoran Informal:

1) Harga makanan dan minuman relatif murah.

2) Penerimaan pelanggan tanpa sistem pemesanan tempat.

3) Para pelanggan yang datang tidak terikat untuk mengenakan
pakaian formal.

4) Sistem penyajian makanan dan minuman yang dipakai American
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Service / ready plate bahkan self srvice ataupun counter service.

6) Penataan meja dan bangku cukup rapat antara satu

dengan yang lain.

7) Daftar menu oleh pramusaji tidak dipresentasikan kepada tamu /

pelanggan namun dipandang di counter / langsung disetiap meja

8) Menu yang disediakan sangat terbatas dan membatasi menu

menu

yang relatif cepat selesai dimasak.

9) Jumlah tenaga service relatif sedikit dengan standar kebutuhan, 1
pramusaji untuk melayani 12-16 pelanggan.
Contoh Restoran Informal:

a. Pub

Adalah restoran yang hampir menyerupai bar, dimana disini

menjual makanan serta minuman yang beralkohol dan cocktail.

b. Coffe Shop

Adalah jenis restoran yang harga makanannya lebih murah
dan restoran ini juga melayani breakfast time. Biasanya jenis

restoran ini buka selama 24 jam.

c. Bistro

Adalah restoran yang hampir sama seperti kafe

yang menyediakan makanan dan minuman.

c. Spesial Restoran

Spesial Restoran adalah industri jasa pelayanan makanan dan minuman
yang dikelola secara komersial dan professional dengan menyediakan
makanan khas dan diikuti dengan sistem penyajian yang khas dari suatu

Negara.
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Ciri-ciri Spesial Restoran:

a. Menyediakan sistem pemesanan tempat.

b. Menyediakan menu khas suatu negara tertentu, populer,
dan disenangi banyak pelanggan secara umum.

c. Sistem penyajian disesuaikan dengan budaya negara asal
dan dimodifikasi dengan budaya internasional.

d. Hanya dibuka untuk menyediakan makan siang dan atau
makan malam.

e. Manu ala carte dipresentasikan oleh pramusaji ke pelanggan.

f. Biasanya menghadirkan musik/hiburan khas negara asal.

g. Harga makanan relatif tinggi dibanding informal restoran
dan lebih rendah dibanding formal restoran.

h. Jumlah tenaga service sedang, dengan standar

kebutuhan pramusaji untuk melayani 8-12 pelanggan.

Contoh Spesial Restoran:

a. Indonesian Food Restaurant

Adalah restoran yang menyediakan masakan-masakan khas

Indonesia. Contohnya: Gudeg, Soto, Gado-gado, Bakmi Jawa.

b. Italian Food Restaurant

Adalah restoran yang menyediakan
masakanmakasan khas dari Italian. Contohnya:

Spaghetti, Lasagna, Pizza, Bruschetta, Panino.

c¢. Thai Food Restaurant

Adalah restoran yang menyediakan masakan-masakan
khas dari Thailand. Contohnya: Tom Yam, Tom kha gai,

Tom yam Goong.
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d. Japanese Food Restaurant

Adalah restoran yang menyediakan masakan-masakan khas dari

Jepang. Sushi, Ramen, Sashimi, Tepanyaki, Katsu Ramen.

6. Hotel

Menurut Sulastiyono (2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola
oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas
kamar untuk tidur kepada orang —orang yang melakukan perjalanan dan mampu
membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa

adanya perjanjian khusus.

“Pengertian Hotel menurut SK Menteri Pariwisata, Pos, dan telekomunikasi
No. KM 37/PW. 340/MPPT-86 dalam Sulastiyono (2011:6), adalah “Suatu jenis
akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk
menyediakan jasa penginapan, makanan dan minuman, serta jasa penunjang

lainnya bagi umum yang dikelola secara komersial.”

Berdasarkan defenisi para ahli diatas maka penulis menyimpulkan bahwa hotel
adalah sebagai salah satu usaha yang merupakan sarana pendukung kegiatan
pariwisata, dimana pengelolaannya dilakukan secara professional dan didukung

oleh tenaga kerja yang memiliki ketrampilan baik dalam bidang perhotelan.

Berdasarkan SK Menparpostel RI No. PM/PW 301/PHB-77
hotel dibagi menjadi beberapa macam, diantaranya :

a. Hotel berbintang 1 (satu)
b. Hotel berbintang 2 (dua)
c. Hotel berbintang 3 (tiga)
d. Hotel berbintang 4 (empat)
e. Hotel berbintang 5 (lima)
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B. Kerangka Penelitian

1. Metode Penelitian
Metode Penelitian yang digunakan adalah Metode Penelitian Kualitatif

Menurut  Sukmadinata (2005) dasar penelitian _ kualitatif adalah
konstruktivisme yang berasumsi bahwa kenyataan itu berdimensi jamak,
interaktif dan suatu pertukaran pengalaman sosial yang diinterpretasikan oleh
setiap individu. Peneliti kualitatif percaya bahwa kebenaran adalah dinamis
dan dapat ditemukan hanya melalui penelaahan terhadap orang-orang melalui
interaksinya dengan situasi sosial mereka (Danim, 2002).

Penelitian kualitatif mengkaji perspektif partisipan dengan strategi-
strategi yang bersifat interaktif dan fleksibel. Penelitian kualitatif ditujukan
untuk memahami fenomena-fenomena sosial dari sudut pandang partisipan.
Dengan demikian arti atau pengertian penelitian kualitatif tersebut adalah
penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek alamiah dimana
peneliti merupakan instrumen kunci (Sugiyono, 2005).

Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder, dimana
data primer dikumpulkan melalui proses wawancara dan observasi langsung
dengan melakukan pengamatan di Novotel Hotel & Resorts Yogyakarta,
sedangkan data sekunder yang berupa data tentang sejarah perusahaan,

struktur organisasi perusahaan.

2. Tempat dan Waktu Penelitian
Pengumpulan data yang lakukan adalah sebagai berikut :
Tempat dan lokasi penelitian :
Nama : Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta
Departemen : Food and Beverage Service

Alamat : J1. Jendral Sudirman 89 Yogyakarta

3. Jadwal Penelitian

Penelitian dilakukan dalam waktu tiga bulan, mulai dari bulan Mei — Juli

2014. Penelitian dilakukan untuk pengumpulan data.

4. Fokus Penelitian
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a. Upaya untuk meningkatan kualitas sumber daya manusia di Kedaton
Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta.

b. Upaya meningkatkan mutu pelayanan tamu di Kedaton Restoran Novotel
Hotels & Resorts Yogyakarta.

5. Teknik Pengumpulan Data
Teknik Pengumbulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi :

a. Observasi ( Pengamatan )

Adalah tehnik pengumpulan data dengan cara mengadakan pengamatan
langsung di dalam objek yang diteliti. Dimana penulis melaksanakan
Praktek Kerja Lapangan di Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta selama 6

bulan.

b. Wawancara

Yaitu suatu metode pengumpulan data dengan bertanya langsung kepada
responden. Wawancara dilakukan dengan mengajukan beberapa
pertanyaan kepada Food and Beverage manager, Outlet Manager,
supervisor, captain.

c¢. Dokumentasi

Yaitu metode pengumpulan data yang diperoleh dari catatan atau sumber
tertulis dari obyek penelitian yang dapat dipercaya kebenarannya.

d. Studi Pustaka

Teknik pengumpulan data dengan melakukan penelaahan terhadap
berbagai buku , literature, catatan serta berbagai laporan yang berkaitan

dengnan masalah yang ingin dipecahkan
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BAB III
OBYEK PENELITIAN

A. Gambaran Umum Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta

1. Sejarah singkat Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta

Hotel Novotel merupakan salah satu ACCOR Brand yang tersebar di
seluruh dunia dibawah management ACCOR GROUPS yang berada di
Perancis. Brand — brand ACCOR meliputi type Luxury yaitu, Sofitel dan
pullman. Untuk #ype Midscale yaitu Novotel, Suite, Mercure dan Grand
Mercure. Untuk #ype ekonomi yaitu, Ibis dan All Season dan yang terakhir
untuk #ype budget yaitu, Etap, zformule 1 dan Motel 6. Hotel Novotel
Yogyakarta sendiri resmi berdiri pada tanggal 6 Desember 1997 dengan Pt.
Prima Surya Graha Perkasa sebagai pemilik dan dikelola oleh ACCOR
GROUPS Management. Sejak awal berdirinya Novotel merupakan hotel
bintang empat standardized ACCOR yang memiliki jumlah 201 kamar dan
fasilitas yang dapat dipakai untuk menampung 300 orang, serta fasilitas
renang, sauna, kids club, fitness dan massage. Pada awalnya Novotel
Yogyakarta memiliki image sebagai Bussines Hotels yang kebanyakan tamu
kami adalah para pebisnis, tetapi semakin bersaing dan banyaknya hotel-hotel
lain bermunculan di daerah Yogyakarta ini, mengakibatkan pihak management
harus bisa mengikuti keinginan customer. Dengan semakin ketatnya
persaingan ini membuatpihak management memperluas segmen pasar
pelanggan denganmenanamkan image Family & Bussines Hotels sehingga
dapat bertahan dan memimpin dalam pangsa pasar selama kurang lebih 14

tahun.

Sampai saat ini Hotel Novotel Yogyakarta masih merupakan salahs atu
Leading Hotel di daerah Yogyakarta bersama dengan Hotel ACCOR Groups
lainnya yang berada di daerah Yogyakarta pula seperti The Poenix M Gallery,
IBIS Hotel, Grand Mercure dan yang terakhir berdiri adalah All Season bahu
membahu meningkatkan kualitas pelayanan yang maksimal dan berorientasi
dengan keramah-tamahan kepada seluruh tamu Accor. Hotel Novotel memiliki
lebih dari 400 hotel dan resort yang tersebar di 56 negara. Anda dapat

menemukan Hotel Novotel untuk keperluan bisnis maupun liburan bersama
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teman dan keluarga. Terletak di kota-kota utama di berbagai belahan dunia, di
beberapa kota yang merupakan pusat bisnis penting dan juga di tempat-tempat
tujuan wisata, Hotel Novotel selalu menyambut anda dengan pelayanan yang
ramah dan susana nyaman di seluruh dunia. Dengan menghadirkan konsep
alami, dekor modern serta ruangan terbuka, hotel-hotel Novotel dirancang
khusus untuk kenyamanan anda. Modern, nyaman dan leluasa, semua kamar
kami didesain untuk memenuhi apapun kebutuhan anda, sehingga anda dapat
bersantai atau bekerja dengan nyaman. Hotel bintang 4 ini dilengkapi berbagai
fasilitas untuk kenyamanan para tamu, seperti AC, akses internet gratis
nirkabel dan lainnya. Tamu hotel juga dapat mengandalkan fasilitas modern
yang tersedia, mulai dari pusat kebugaran, kolam renang, spa salon kecantikan
yang menawarkan perawatan pijat dan perawatan yang lainnya. Ada juga
tempat bermain untuk anak - anak, satu bar serta dua restoran yakni warung

kopi dan restoran yang menyajikan menu masakan internasional.

. Fasilitas Novotel Hotels & Resorts

Fasilitas Novotel Hotels & Resorts

a. Security office
b. Parking area
c. CCTV

d. Free wifi

e. Smoking area
/. Kamar 5 tipe (standart room, deluxe room, novotel suite room,
superior room, dan executive room) dengan fasilitas kamar
Restaurant (Kedaton dan Casamia)
h. 24 jam room service
i. Ball room
J.  Meeting room
k. Lift
. Rest room
m. Laundry service
n. Kolam renang

0. Spa & fitness
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p. Kids club
g. Layanan antar jemput bandara dengan boaya tambahan dan
antar jemput dengan biaya gratis
r.  Kamar
Novotel Hotel Yogyakarta merupakan hotel bintang 4 (empat) dibawah

management Accor yang memiliki total kamar 201 kamar. Dengan rincian standart

27, superior 54 kamar, deluxe 68 kamar, executif 12 kamar, dan suite 20 kamar.
1) Lantai Il
a) Deluxe Double Room : 7 kamar
b) Deluxe Twin Room : 7 kamar
c) Family Suite : 1 kamar
2) Lantai III
a) Superior Double Room : 14 kamar
b) Superior Twin Room : 19 kamar
¢) Handicap Double Room : 1 kamar
3) Lantai IV
a) Superior Double Room : 13 kamar
b) Superior Twin Room : 19 kamar
c) Apartment Double : 1 kamar
4) Lantai V
a) Superior Double Room : 13 kamar
b) Superior Twin Room : 19 kamar
c) Apartment (GM) : 1 kamar
5) Lantai VI
a) Superior Double Room : 14 kamar
b) Superior Twin Room : 20 kamar
6) Lantai VII
a) Superior Double Room : 14 kamar
b) Superior Twin Room : 20 kamar
7) Lantai VIII
a) Executive Double Room : 9 kamar
b) Executive Twin Room : 9 kamar

¢) Novotel Suit Room : 2 kamar
19



Dari seluruh kamar yang terletak di delapan lantai terbagi atas :

a) Total Room Sellable : 200 kamar
b) Room Not Sellable : 3 kamar

c) Total King Bed : 103 kamar

d) Total Twin Bed : 100 kamar

e) Total Connecting Room : 19 kamar
f) Total Superrior Room : 165 kamar
g) Total Deluxe : 14 kamar

h) Total Executive : 14 kamar

1) Family Suite : 1 kamar

j) Executive Floor & Lounge : 20 kamar

k) Novotel Suite Room : 2 kamar

1) Non Smoking Area : 45 kamar

3. Struktur Organisasi Food and Beverage Service Department

Gambar : 2.1

Struktur Organisasi Food & Beverage Service Departemen

Food & Beverage Manager

Outlet Manager

Bar Supervisor

Banquet Captain

Restorurant Supervisor

Bartender/Waiter/ Waitress

Waiter/ Waitress

Sumber: (HRD Novotel Hotel & Resorts Yogyakart

20




Job Description Food and Beverage Service Department

a. Food and Beverage Manager

1) Menetapkan menu, sistem penyajian, strategi penjualan,

2)
3)

4)
5)
6)

7)
8)

mengarahkan pelaksanaan serta menilai keberhasilan.

Melakukan analisa tentang pesaing.
Menyusun anggaran Food & Beverage Production kitchen, Food
& Beverage service dan Stewarding.

Merumuskan kebijaksanaan pengendalian biaya operasional.
Menangani permasalahan yang memerlukan penanganan langsung.
Menciptakan hubungan yang harmonis dengan kolega dan
pelanggan.

Menyelenggarakan briefing di dalam departement.
Mengusulkan kepada atasan, tentang penyesuaian prosedur dan
kebijakan di lingkungan Food & Beverage department jika
diperlukan.

b. Outlet Manager

1)

2)
3)
4)

5)
6)
7)

8)

9)

Melakukan koordinasi pelaksanaan kegiatan antar kitchen, Food

& Beverage service dan stewarding.

Menyusun rencana kerja dan menilai pelaksanaanya.
Mengawasi jadwal operasional bawahannya.
Memonitor hasil inventaris fisik di bagian kitchen, Food
& Beverage service dan stewarding.

Memonitor pelaksanaan store room requisition.
Melakukan penilaian penampilan kerja bawahan.

Melaksanakan kelancaran operasional berbagai kegiatan yang ada

kaitan kerja dengan Food & Beverage Department.

Mengkoordinasikan penyiapan dan mengawasi kelancaran acara

event / function.

Menangani permasalahan yang memerlukan penanganan langsung

dan melaporkan kepada atasan.

10) Menjalin hubungan dengan rekan dan tamu.
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11) Menciptakan hubungan yang harmonis dengan kolega dan

pelanggan.

12) Memberi arahan dan petunjuk kepada bawahan.

c. Banquet Captain

1) Mengkoordinir pekerjaan dalam suatu event mulai dari persiapan

2)

3)
4)

sampai selesainya event.

Menangani masalah tamu.

Menjelaskan lay out kepada tamu.

Membuat dan menyugughkan guest bill.

d. Bartender Supervisor

1) Mengawasi penyimpanan, penggunaan bar stock.

2) Melengkapi kelengkapan, ketepatan dari mise en place.

3) Membuat daily sales report.

4) Mengawasi kelancaran, ketepatan pelaksanaan mixing drinks,

S)

penyajian, penjualan dan pelayanan.

Menyusun standard portion, standard receipt, standard beverage.

cost bersama dengan Food & Beverage cost control.

6) Mengarahkan, mengawasi kelancaran pelayanan.

7) Mengatasi keluhan tamu.

8) Memeriksa personel hygiene, grooming dan sanitasi.

9) Menangani langsung pelayanan tamu VIP.

10) Memeriksa kelengkapan, ketepatan pengadaan “store room

requisition”.
11) Membuat repair dan maintanace order.
12) Mengawasi disiplin bawahan.
13) Melakukan penilaian kerja bawahan.

14) Menciptakan dan membina suasana kerja yang sehat.

e. Bar waiter / waitress

1) Menerima tamu datang

2) Melakukan taking order

3) Membuat minuman yang dipesan tamu

4) Menghidangkan minuman
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5) Menyerahkan guest bill
6) Melakukan clear up
7) Melakukan bar closing

f. Supervisor Restoran
1) Meneliti ketepatan daily sales report.
2) Mengarahkan dan mengawasi kelancaran pelayanan di restoran.
3) Menangani keluhan tamu.
4) Mengatur pembagian “station”.
5) Memeriksa personel hygiene, grooming dan sanitasi.
6) Mendampingi sous chef dalam penataan buffet.
7) Menangani langsung pelayanan tamu VIP (Very important Person).
8) Mengkoordinir dan mengawasi pelaksanaan clear up.
9) Membantu kelancaran pelaksanan inventaris fisik.
10) Memeriksa kelengkapan, ketepatan pengadaan “store room
requisition”.
11) Menjalin hubungan baik dengan tamu.
12) Mengawasi disiplin bawahan.
13) Menangani permasalahan tamu.

14) Melakukan penilaian kerja bawahan.

g. Waiter / Waitress

1) Mempersiapkan kelengkapan teknis pelayanan.

2) Melaksanakan persiapan set up-mise en place.

3) Melakukan pelayanan langsung kepada tamu.

4) Mengambil pesanan / order tamu dari captain untuk diteruskan
kepada kitchen.

5) Melaksanakan penyajian hidangan kepada tamu.

6) Melaksanakan clear up dari meja tamu.

7) Mempersiapkan dan mengambil kebutuhan linen napkin, wares,
supplies.

8) Mengumpulkan dan mengantarkan soiled linen dan dirty dishes ke

laundry / stewarding.
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9) Melakukan penyiapan table set up dan clear up

10) Melaksanakan dan mengikuti perintah captain dalam menjalankan
tugas-tugasnya.

11) Melakukan pembersihan area kerja.

12) Menjalin hubungan dengan tamu.

13) Menghadiri briefing harian.

B. Gambaran Umum Tentang Department

1.

Pengertian Food and Beverage Department

Bagian dari hotel yang mengurus dan bertanggug jawab terhadap
kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta kebutuhan lain yang terkait,
dari para tamu yang tinggal maupun yang tidak tinggal di hotel tersebut dan
dikelola secara komersial serta profesional. Food and beverage department
merupakan department yang sangat mutlak diperlukan di hotel dalam
penyediaan dan pelayanan makanan dan minuman dalam menjalankan
tugasnya food and beverage department terbagi menjadi dua bagian yang
saling bergantung satu sama lain dan harus saling bekerjasama. 2 (dua) bagian

tersebut adalah :

a. Food and beverage bagian depan (front service) yaitu, bagian yang
langsung berhubungan dengan tamu, terdiri dari bar, restoran,banquet

dan room service.

b. Food and Beverage bagian belakang (back service) yaitu, bagian

yang tidak langsung berhubungan dengan tamu karena harus melalui
perantara pramusaji, terdiri dari kitchen dan stewarding. Food and
Beverage Service adalah “food flow” (dari pembelian makanan
(purchasing) untuk layanan kepada pelanggan) terutama berkaitan
dengan pengiriman dan penyajian makanan untuk pelanggan, setelah

selesainya produksi pangan.
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2. Tugas dan Tanggung Jawab Food and Beverage Department

Berikut uraian tugas dan tanggung jawab dari food and beverage

department di masing-masing jabatan:

a. Food and Beverage Manager

)

2)
3)

4)
5)
6)
7)
8)
kebijakan di

Menetapkan menu, sistem penyajian, strategi penjualan,

mengarahkan pelaksanaan serta menilai keberhasilan.

Melakukan analisa tentang pesaing.

Menyusun anggaran Food & Beverage Production kitchen, Food &
Beverage service dan Stewarding.

Merumuskan kebijaksanaan pengendalian biaya operasional.
Menangani permasalahan yang memerlukan penanganan langsung.
Menciptakan hubungan yang harmonis dengan kolega dan pelanggan.
Menyelenggarakan briefing di dalam departement.

Mengusulkan kepada atasan, tentang penyesuaian prosedur dan

lingkungan food & beverage
department jika diperlukan.

b. Outlet Manager

)
&

2)
3)
4)

5)
6)
7)

8)

9)

Melakukan koordinasi pelaksanaan kegiatan antar kitchen, Food

Beverage service dan stewarding.

Menyusun rencana kerja dan menilai pelaksanaanya.
Mengawasi jadwal operasional bawahannya.
Memonitor hasil inventaris fisik di bagian kitchen, Food
& Beverage service dan stewarding.

Memonitor pelaksanaan store room requisition.
Melakukan penilaian penampilan kerja bawahan.

Melaksanakan kelancaran operasional berbagai kegiatan yang ada
kaitan kerja dengan food & beverage department.

Mengkoordinasikan penyiapan dan mengawasi kelancaran acara

event / function.

Menangani permasalahan yang memerlukan penanganan langsung

dan melaporkan kepada atasan.

10) Menjalin hubungan dengan rekan dan tamu.
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11) Menciptakan hubungan yang harmonis dengan kolega dan pelanggan.

12) Memberi arahan dan petunjuk kepada bawahan.

c. Supervisor Restoran

1))
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Memeriksa kelengkapan dan ketepatan dari “mise en place”.
Meneliti ketepatan daily sales report.

Mengarahkan dan mengawasi kelancaran pelayanan di restoran.
Menangani keluhan tamu.

Mengatur pembagian “station”.

Memeriksa personel hygiene, grooming dan sanitasi.

Mendampingi sous chef dalam penataan buffet.

Menangani langsung pelayanan tamu VIP (Very important Person).

Mengkoordinir dan mengawasi pelaksanaan clear up.

10) Membantu kelancaran pelaksanan inventaris fisik.

11) Memeriksa kelengkapan, ketepatan pengadaan “store room

requisition”.

12) Menjalin hubungan baik dengan tamu.

13) Membuat jadwal kerja bawahan.

14) Mengawasi disiplin bawahan.

15) Menangani permasalahan tamu.

16) Melakukan penilaian kerja bawahan.

17) Menciptakan dan membina suasana kerja yang sehat.

d. Waiter / Waitress

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)

Mempersiapkan kelengkapan teknis pelayanan.

Melaksanakan persiapan set up-mise en place.

Melakukan pelayanan langsung kepada tamu.

Mengambil pesanan / order tamu dari captain untuk diteruskan
kepada kitchen.

Melaksanakan penyajian hidangan kepada tamu.

Melaksanakan clear up dari meja tamu.

Mempersiapkan dan mengambil kebutuhan linen napkin, wares,

supplies.
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8) Mengumpulkan dan mengantarkan soiled linen dan dirty dishes ke
laundry / stewarding.

9) Melakukan penyiapan table set up dan clear up
10) Melaksanakan dan mengikuti perintah captain dalam menjalankan
tugas-tugasnya.
11) Melakukan pembersihan area kerja.
12) Menjalin hubungan dengan tamu.

13) Menghadiri briefing harian.

e. Bartender Supervisor

1) Melengkapi kelengkapan, ketepatan dari mise en place.

2) Membuat daily sales report.

3) Mengawasi kelancaran, ketepatan pelaksanaan mixing drinks,

penyajian, penjualan dan pelayanan.
4) Menyusun standard portion, standard receipt, standard beverage cost
bersama dengan Food & Beverage cost control.

5) Mengarahkan, mengawasi kelancaran pelayanan.

6) Memeriksa personel hygiene, grooming dan sanitasi.

7) Menangani langsung pelayanan tamu VIP.

8) Membantu kelancaran pelaksanaan inventaris fisik.

9) Memeriksa kelengkapan, ketepatan pengadaan”store room requisition™.
10) Membuat repair dan maintanace order.
11) Menangani permasalahan tamu.
12) Melakukan penilaian kerja bawahan.

. Bar waiter/ waitress

1) Menerima tamu datang

2) Melakukan taking order

3) Membuat minuman yang dipesan tamu

4) Menghidangkan minuman

5) Menyerahkan guest bill

6) Melakukan clear up

7) Melakukan bar closing
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3. Hubungan Food and Beverage Department dengan Department

lain. Food and Beverage Department memiliki hubungan yang erat dengan
department lain yang ada di hotel. Hubungan fungsional antara Food and

Beverage Department dengan bagian lain yaitu:

a. Front Office Departement

1) Front Office akan menginformasikan kepada semua departement

tentang jumlah yang tinggal di hotel, tamu yang akan datang (check-
in), tamu yang keluar (check-out). Dan tamu penting sehingga F&B

dapat menggunakan pedoman dalam operasional.

2) Front Office akan menjual produk F&B (food, beverage, dan
service) kepada tamu yang datang.

3) F&B akan menyiapkan welcome drink kepada tamu yang

baru check-in.

b. Houskeeping Departement

1) Housekeeping akan menyiapkan linen-linen (table clouth,
napkin, skirting) yang diperlukan oleh F'&B service.

2) Housekeeping membersihkan area F&B service.

3) Housekeeping akan menyiapkan vas bunga yang diperlukan
F&B service.

4) Menyiapkan menu yang ada di kamar tamu (room service menu)

c.Accounting Departement

1) Accounting akan menyiapkan kasir.

2) Accounting akan membeli dan menyiapkan besarnya biaya yang
diperlukan di Food & Beverage baik besarnya biaya makanan

maupun minuman.

e. Human Reseources Departement
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g.

g.

Menyangkut masalah personal karyawan Food & Beverage Departement

seperti pengrekrutan karyawan, promosi jabatan, gaji dan lain-lain.

f. Marketing dan Sales Promotion Departement

Pada sebuah hotel bagian ini menjalin hubungan baik dengan perusahaan
lain untuk mempromosikan ruangan meeting dan makanan yang dikelola

oleh Food & Beverage Departement yang terdapat di hotel.

Bar

Bar salah satu seksi dari food & beverage departement, sama halnya
dengan kitchen dan steward. Setiap minuman, baik yang tidak mengandung
alkohol maupun yang mengandung alcohol disiapkan di bar, kecuali teh

atau kopi yang disediakan di pantry.

Kitchen

Restoran salah satu seksi dari food & beverage departement yang
berhubungan dengan kitchen, karena semua pesanan tamu yang berupa
makanan di olah kitchen. Dan hasil dari olahan makanan yang disajikan
sangat berpengaruh terhadap kepuasan tamu serta didukung dengan

pelayanan yang baik.

Steward

Bagian ini bertugas untuk mencuci semua alat hidang dan alat makan
minum di restoran dan bertanggung jawab dalam menjaga kebersihan dan
penyimpanan peralatan pada Food & Beverage departement dalam

menunjang kelancaran pelayanan kepada tamu.

Laundry
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Uniform, napkin, table cloth, skirting, place mate, dan sebagainya yang
berupa kain untuk keperluan operasional restoran disediakan oleh laundry.

Termasuk pencucian, penyetrikaan, dan perbaikannya.

J.  Purchasing

Bagian ini bertugas untuk mengorder atau memesan bahan dan barang yang
dibutuhkan oleh masing-masing departement seperti seluruh perbelanjaan
untuk kitchen, air mineral, dan bahan-bahan lain untuk restoran dan bar,

snack untuk mini bar dan amenities housekeeping dan lain sebagainya.

k. Engeneering

Bertugas untuk dekorasi lampu, terutama pada acara-acara spesial, AC,
pengeras suara, kulkas, mesin pembuat es batu, cold storage,telepon,

perbaikan engsel pintu, jendela, laci, dan sebagianya untuk keperluan

restoran ditangani oleh engeneering.
C.Gambaran Umum Section

1. Pengertian Section

Section-section yang ada di Food and Beverage Service

Department mencakup dalam beberapa bagian, yaitu:

a. Restoran adalah suatu ruangan atau tempat di mana tamu dapat membeli
dan menikmati makanan dan minuman atau merupakan suatu seksi untuk

menyiapkan makan dan minum bagi tamu yang memerlukannya.

b. Bar adalah suatu tempat yang dikelola secara komersil yang menyiapkan

dan menjual minuman, baik yang mengandung alcohol maupun tidak

mengandung alkohl bagi tamu.
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c. Room Service adalah bagian dari Food and Beverage Service yang terdapat
di hotel yang bertugas dan bertanggung jawab dalam pelayanan makanan

dan minuman di kamar tamu.

d. Banquet adalah bagian dari Food and Beverage Service yang melayani
dan bertanggung jawab dalam penjualan makanan dan minuman pada
kegiatan khusus di luar restoran (Special Event) setelah terjadi

kesepakatan bersama. Kegiatan ini bisa di dalam hotel maupun luar hotel.

2. Struktur Organisasi Kedaton Restoran

Gambar 2.2

Struktur Organisasi Restoran Kedaton

Food & Beverage Manager

Outlet Manager

Restoran Supervisor

Restoran Waiter/es

Sumber: ( HRD Novotel Hotel & Resorts Yogyakarta )

3. Job Description Food and Beverage Service Kedaton Restoran
a. Job Description Food and Beverage Manager
Bertanggung jawab melakukan pengawasan dan penilaian terhadap

staff kedaton restoran, dan juga melakukan briefing serta dievaluating
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terhadap permasalahan yang di hadapi di kedaton restoran, dan
membuat solusi agar permasalahan tersebut tidak terulang lagi atau

segera dipecahkan.

b. Job Description Outlet Manager

Bertanggung jawab secara langsung membantu pekerjaan food and
beverage manager dan memberikan laporan langsung kepada food

and beverage manager tentang apa yang terjadi di kedaton restoran.

Outlet Manager
Restoran Supervisor
Food & Beverage Manager

Restoran Waiter/es

c. Job Description Supervisor

Menjadi pengawas dalam operasional kedaton restoran. Memantau
hasil kerja pada hari itu dan melaporkannya kepada assistant food

and beverage manager, supervisor bertanggung jawab langsung pada

opersaional restoran.

d. Job Description Captain

Menjadi team leader dalam pekerjaan pada shift hari itu, membagi
tugas bagi para staff setiap harinya, memantau dan membantu
operasional, dan memberikan laporan kepada supervisor tentang

hasil kerja pada hari itu.

e. Job Description Waiter / Waitreess

Melakukan pelayanan dengan standart operasional procedure kepada
tamu yang datang ke kedaton restoran dari datang sampai

meninggalkan kedaton restoran dengan harapan tamu akan datang

kembali.
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4.Section Equipment

Untuk menunjang kegiatan di restoran, maka perlu dipersiapkan peralatan
yang memadai, sehingga restoran dapat melayani tamu dalam jumlah banyak

dan dalam berbagai jenis kegiatan.

Secara umum peralatan di restoran, terdiri dari:
a. Restoran Furniture, adalah perabot restoran dari bahan kayu dan
lainnya yang dipakai sebagai fasilitas penunjang pelayanan.
1) Guest table, adalah meja makan untuk tamu.
2) Guest chair, adalah kursi untuk tamu.
3) Baby chair, adalah kursi untuk bayi.

4) Table station, adalah meja yang digunakan waiter untuk

meletakkan alat-alat cutlery.

5) Cashier station, adalah tempat untuk bertransaksi anatara tamu dan

petugas cashier.

6) Buffet table, adalah meja yang digunakan untuk menyajikan
makanan dari hidangan pembuka hingga penutup dan tamu bebas

memilih.

b. Silverware adalah peralatan yang terbuat dari silver (perak) yang di
dalamnya termasuk stainless steel.

1) Dinner spoon, adalah sendok makan besar, biasanya dipergunakan
untuk mengambil makanansebagai pengganti serving spoon.

2) Dessert spoon, adalah sendok untuk menyantap hidangan penutup
(dessert)

3) Soup spoon, adalah sendok yang dipergunakan untuk makan soup.

4) Tea spoon, adalah sendok teh atau kopi.

5) Ice cream spoon, adalah sendok es krim.

6) Dinner knife, adalah pisau untuk menyantap hidangan utama.

7) Dessert knife, adalah pisau yang dipergunakan untuk makan
hidangan pembuka maupun penutup.

8) Fish knife, adalah pisau yang dipergunakan untuk makan hidangan
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ikan. Bagian tajam dari pisau ini tumpul dan tebal dengan
ujung yang runcing.

9) Steak knife, adalah pisau yang dipergunakan untuk menyantap
hidangan steak.

10) Butter Spreader, adalah untuk mengoleskan dan meratakan butter.

11) Dinner fork, adalah garpu yang dipergunakan untuk makan

hidangan utama.

12) Dessert fork, adalah garpu yang dipergunakan untuk makan

hidangan pembuka maupun penutup.
13) Fish fork, adalah garpu yang dipergunakan untuk makan hidangan
ikan.

14) Cake fork, adalah garpu yang dipergunakan untuk makan kue.
15) Serving spoon & fork, adalah sendok dan garpu besar yang

dipergunakan untuk menghidangkan atau memindah makanan dari
platter ke piring dan biasa dipergunakan untuk mengambil

makanan di meja buffet.

Chinaware adalah peralatan operasional dari barang pecah belah yang
dibuat dari porselin, keramik, tanah liat yang biasanya dipakai untuk
tempat makan.

1) Dinner Plate, adalah piring yang digunakan untuk menyajikan

makanan utama yang tidak berkuah.

2) Dessert Plate, adalah piring yang digunakan untuk menyajikan

makanan penutup.
3) Soup Bowl and Saucer, adalah bow! dan plate kecil yang digunakan
untuk menyajikan soup.

4) Tea and Coffee Pots, adalah poci untuk menyajikan teh atau kopi.

5) Tea cup and Saucer, adalah cangkir dan alasnya yang digunakan

untuk menghidangkan tea atau coffee.

6) Salt and Pepper Shaker, adalah tempat untuk garam dan lada di
meja tamu.

7) Sauce Dish, adalah tempat untuk menyajikan saus atau kecap.

8) Sugar Bowl, adalah tempat untuk meletakkan gula.
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9) Milk Jug, adalah poci kecil untuk menyajikan susu.

10) Egg cup / egg stand, adalah tempat untuk menyajikan telur rebus di
restoran.

11) Tooth pick holder, adalah tempat untuk meletakkan tusuk gigi.

12) Astray, adalah asbak untuk abu rokok yang diletakkan di atas

meja.

d. Glassware adalah Peralatan operasional yang dibuat dari bahan gelas,

kebanyakan peralatan untuk penyajian minuman. Glassware
dikelompokkan menjadi 2 kelompok, yaitu gelas yang bertangkai
(Stemmed) dan gelas yang tidak bertangkai (Unstemmed Glass).

1) Stemmed Glass

a) Champagne saucer glass, adalah gelas untuk

menyajikan champagne.

b) Brandy glass, adalah gelas untuk menyajikan spirit jenis
brandy atau cognac dengan atau tanpa es.

c) Water goblet glass, adalah gelas berkaki untuk meyajikan air es
atau air putih.

d) Martini Glass, adalah gelas yang digunakan untuk menyajikan

minuman cocktail.

e) Irish coffee glass, adalah gelas untuk menyajikan special hot
coffee drink.

f) Red wine dan white wine glass, adalah gelas berkaki yang

digunakan untuk minum anggur merah dan anggur putih.

2) Unstemmed Glass

a) Old fashioned glass, adalah gelas yang digunakan untuk
menyajikan spirit dengan es.

b) Juice glass, adalah gelas untuk menyajikan jus.

¢) High ball glass, adalah gelas untuk menyajikan minuman soft
drink.

d) Beer mug dan Pilsener glass , adalah gelas untuk menyajikan
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minuman beer.

e) Wine carafe glass, adalah gelas untuk menyajikan house
wine (anggur eceran)

f) Short Glass, adalah gelas untuk menyajikan spirit tanpa es.

e). Linen & Stationary adalah Peralatan dari jenis bahan kain,
kertas, dan sejenisnya yang biasa dipakai untuk kelengkapan dan
penunjang pelayanan makan dan minum serta proses administrasi
restoran.

1) Table cloth, adalah taplak meja untuk menutup meja juga

untuk memperindah meja.

2) Cover chair, adalah sarung kursi sebagai hiasan kursi dan juga
untuk pelindung pelindung sandaran kursi agar tidak cepat
kotor.

3) Moulton, adalah alas meja untuk menahan bunyi dari peralatan
yang diletakkan diatas meja sehingga tidak menimbulkan
suara yang gaduh.

4) Table skirting, adalah digunakan untuk menutup keliling
bagian samping meja prasmanan, sehingga meja tampak rapi
dan indah.

5) Placemat, adalah taplak meja perorangan.

6) Guest Napkin, adalah serbet makan yang digunakan tamu
untuk membersihkan sisa-sisa makanan ditangan atau dimulut.

7) Service napkin, adalah serbet yang digunakan waiter pada saat
melayani tamu, diletakkan dipergelangan kiri waiter.

8) Service cloth / Glass cloth, adalah serbet untuk pollising
peralatan seperti gelas atau cutlery yang sudah dicuci agar
peralatan lebih bersih.

9) Bill captain, adalah nota untuk mencatat menu makanan atau

minuman yang dipesan oleh tamu disertai dengan harga.

10) Captain order, adalah nota untuk mencatat pesanan tamu.
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BAB III
ANALISA DATA
Berdasarkan pokok — pokok permasalahan yang berhubungan dengan fokus
penelitian, maka penulis pada bab ini akan menganalisa data yang ada. Data — data yang
penulis sajikan bersumber dari observasi dan wawancara dengan bagian yang terkait selama
melakukan penelitian di Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta. Dalam laporan ini penulis
akan mengulas tentang upaya meningkatkan kualitas sumber daya manusia untuk menjaga
mutu pelayanan tamu di Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta.
Sehubungan dengan hal-hal tersebut, penulis akan menjabarkan sesuai dengan fokus

penelitian. Fokus penelitian tersebut adalah sebagai berikut :

1. Upaya untuk meningkatan kualitas sumber daya manusia di Kedaton Restoran
Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta.

2. Upaya meningkatkan mutu pelayanan tamu di Kedaton Restoran Novotel Hotels &
Resorts Yogyakarta.

A. Upaya Untuk Meningkatkan Kualitas Sumber Daya Manusia di Kedaton
Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta.

Seseorang yang bekerja pada perusahaan atau bidang jasa pelayanan
perhotelan harus menguasai pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya, untuk itu
dilakukan suatu pembekalan agar sumber daya manusianya yang ada dapat lebih
mengsuasai dan ahli di bidangnya masing-masing serta dapat meningkatkan kinerja
dan menjadikan sumber daya manusia lebih profesional, bekerja aktif, dan kreatif.
Aset (modal) terpenting yang harus dimiliki perusahaan adalah sumber daya manusia,
karena suatu Hotel tidak hanya dilengkapi dengan fasilitas mewah saja namun untuk
menjamin kepuasaan pelanggan tanpa dikelola oleh manusia secara baik akan
menghasilkan produk dan pelayanan yang buruk atau kurang baik. Tanp manajemen
sumber daya manusia yang handal, pengelolaan, penggunaan, dan pemanfaatan
sumber-sumber lainnya menjadi tidak berdaya guna dan berhasil guna. Namun untuk
mencapai keberhasilan dalam kinerja sumber daya manusianya, harus memiliki
attitude yang baik dan terpandang bagi pelanggan/tamu sehingga pelanggan / tamu
tersebut merasa puas, nyaman, dan terpenuhi kebutuhannya dengan pelayanan yang

diberikan. Namun dari observasi yang penulis dapatkan masih ada satu dua sumber
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3.

4

daya manusia yang belum memliki atfitude yang baik. Dengan begitu upaya untuk
meningkatkan kualitas sumber daya manusia sangat diperlukan dengan diadakannya
training dan evaluasi. Dalam upaya meningkatkan kualitas sumber daya manusia,
maka pihak Human Resource Department dan Food and Beverage department

melakukan:

1. Pelatihan / Training

Pelatihan / Training diberikan kepada staff baru ataupun lama dan trinee untuk
melatih dasar-dasar kinerja agar mereka berperan optimal dalam meningkatkan

produktivitas suatu perusahaan.

Staffing / Employment

Fungsi ini terdiri dari tiga aktivitas penting, yaitu perencanaan, penarikan, dan
seleksi sumber daya manusia. Para manajer bertanggung jawab untuk

mengantisipasi kebutuhan sumber daya manusia yang harus diperbaiki.

Employe Relations

Dalam hal ini perlu memastikan apakah karyawan diperlukan secara baik dan
apakah ada cara yang baik dan jelas dalam mengatasi keluhan. Setiap perusahaan,
baik yang memiliki serikat pekerja atau tidak, memerlukan suatu cara yang tegas
untuk meningkatkan kedisiplinan serta mengatasi keluhan dalam upaya mengatasi

permasalahan dan melindungi tenaga kerja.

Personal Research

Dalam usaha untuk meningkatkan efektifitas perusahaan, Human Resources
Departement dan Food and Beverage Manager melakukan analisis terhadap
masalah individu dan perusahaan serta membuat perubahaan yang sesuai. Masalah
yang sering diperhatikan oleh Human Resources Departement dan Food and
Beverage Manager adalah penyebab terjadinya ketidakhadiran dan keterlambatan
karyawan, bagaiman prosedur penarikan dan seleksi yang baik, dan penyebab
ketidakpuasan tenaga kerja. Serta beratnggung jawab untuk mengumpulkan dan
menganalisis informasi yang nantinya digunakan untuk menilai apakah kebijakan

yang sudah ada perlu diadakan perubahan atau tidak.
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5. Briefing

Briefing diadakan setiap pergantian shift. Tujuan dari briefing untuk
menginformasikan kepada karyawan jika ada pemberitahuan baru dari restoran

maupun dari hotel. Selain itu untuk bertukar pikiran antar staff.

6. Disiplin Kerja

Kedisiplinan selalu diterapkan agar staff memiliki pribadi yang disiplin dan
tanggung jawab atas kerjanya.

7. Evaluasi

Evaluasi diberikan setelah setelah sfaff dan trainee mendapatkan pelatihan /
training guna menambah knowledge, skill, dan abilities. Selain itu staff dan trainee
di evaluasi kinerjanya, kebutuhan apa yang harus diperbaiki seperti knowledge,
body languange, dan appereance. Menurut Bapak Arie Herlambang selaku Food
and Beverage Manager tentang

“Upaya untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang ada di Kedaton
Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta”

“Untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia upaya yang dilakukan antara

lain memotivasi karyawan, sering mengadakan briefing untuk sharing informasi

dan saling bertukar pikiran, mengadakan training setiap sebulan sekali, develop

karyawan yang berprestasi, dan reward atas pencapaian kinerja yang bagus”.

Permasalahan dalam meningkatkan kualitas kinerja sumber daya manusia

di Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta dan penyelesaiannya.

Hal ini terjadi pada saat breakfast ada salah satu waitress yang berkata kasar
atau tidak sopan kepada salah satu anak trainee, kejadian itu terjadi didepan tamu

sehingga waitress tersebut dipandang oleh tamu tidak memiliki attitude yang baik.

Berdasarkan masalah di atas, menurut penulis bahwa perlu adanya evaluasi bagi
waiter / waitress maupun trainee. Evaluasi diberikan kepada waiter / waitress agar
lebih memahami tentang attitude dan skill. Selain itu, waiter / waitress diberikan
training dan konseling kemudian diberi pengarahan mengenai etika. Evalusi dapat

diberikan satu bulan sekali kepada waiter / waitress maupun tarinee. Tujuan dari
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memberikan evalusi agar waiter / waitress lebih memahami tentang attitude dan dapat

dijadikan contoh attitude yang baik untuk trainee.

Dengan adanya evaluasi satu bulan sekali dapat menjadikan waiter / waitress
maupun frainee dapat bekerja lebih profesional, karena dalam usaha jasa perhotelan
bukan hanya mengunggulkan produk saja tetapi juga mengunggulkan kualitas sumber

daya manusianya.

Berdasarkan upaya yang telah dipaparkan di depan, penulis menganalisa
bahwa upaya yang telah dilakukan di Kedaton Restoran belum mampu meningkatkan
kualitas kinerja sumber daya manusia, karena masih ada waitress yang berkata tidak
sopan (berkata “matamu”) kepada trainee sehingga dipandang oleh tamu tidak
memiliki attitude yang baik. Seharusnya untuk meningkatkan kualitas kinerja sumber
daya manusia hal — hal yang perlu ditinjau antara lain produktivitas kinerja karyawan,
pengembangan karyawan, pengelolaan karier, evaluasi kinerja, kompensasi karyawan,

dan hubungan ketenagakerjaan yang baik.

Penulis menganalisa bahwa dari upaya yang telah dilakukan oleh pihak hotel
perlu adanya perbaikan mengenai personal research dan disiplin kerja, karena masih

ada karyawan yang belum disiplin terhadap kinerjanya dan masih ada yang

datang terlambat hingga dua jam dari jadwal kerja, sehingga perlunya evaluasi dan
konseling terhadap karyawan tersebut agar dapat membentuk sumber daya manusia

yang berkualitas.

. Upaya meningkatkan mutu pelayanan tamu di Kedaton Restoran Novotel Hotels
& Resorts Yogyakarta.

Kualitas pelayanan adalah mutu dari pelayanan yang diberikan kepada pelanggan,
baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal berdasarkan standar prosedur
pelayanan. Mutu pelayanan adalah tujuan dari tamu yang berkunjung di hotel yang
ingin mendapatkan pelayanan memuaskan dan terpenuhi kebutuhannya. Ketika tamu
merasa puas, tamu akan mempromosikan kepada teman, rekan kerja, keluarganya, dan

kemungkinan tamu akan kembali karena tamu merasa puas atas pelayanan yang
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didapatnya, bukan hanya tamu yang mendapatkan keuntungan tetapi pihak hotel pun
mendapatkan keuntungan pula.

Adapun upaya yang dilakukan untuk meningkatkan mutu pelayanan tamu di

Kedaton Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta antara lain:

1. Meningkatan keramah-tamahan.
Pentingnya peningkatan keramah-tamahan agar tamu merasa nyaman dan puas atas
pelayanan yang di dapatnya.

2. Pelatihan kecepatan, ketepatan, dan kecakatan.

Dengan pelatihan kecepatan, ketepatan, dan kecekatan maka karyawan dapat
melaksanakan kinerjanya dengan baik dan tepat agar terhindar dari complain dan

tamu merasa puas.

3. Penguasaan knowledge.
Penguasaan knowledge diperlukan agar sumber daya manusia yang ada menguasai
ilmu tentang pelayanan.

4. Meningkatkan komunikasi.
Pentingnya komunikasi untuk menghindari mis comunication antar staff,
departement maupun tamu lokal dan tamu asing.

5. Grooming

Dalam penampilan harus rapi dan bersih. Mulai dari rambut harus berwarna hitam.
Untuk yang laki-laki rambut tidak boleh menyentuh telinga bagian atas, dan
belakang boleh menyentuh krah uniform. Untuk perempuan yang rambut pendek
tidak boleh menyentuh krah uniform dan tanpa poni.

Untuk yang rambutnya panjang harus diharnet rapi dan tanpa poni. Harnet dan ikat
rambut harus berwarna hitam. Untuk wuniform harus dicuci setiap hari agar bersih
dan rapi. Sepatu harus hitam bersih disemir setiap hari dan menggunakan kaos kaki

hitam.

Menurut Bapak Arie Herlambang selaku Food and Beverage Manager tentang

“Upaya meningkatakan mutu pelayanan tamu di Kedaton Restoran Novotel Hotel

& Resorts Yogyakarta.”
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“Untuk meningkatkan mutu pelayanan tamu hal yang dilakukan antara lain

meningkatkan kualitas service dan kualtias produk™.

Permasalahan dalam mencapai peningkatan mutu pelayanan terhadap tamu

di

Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta dan upaya

penyelesainnya.

1.

Hal ini terjadi setelah waiter taking order kepada tamu A dan tamu B, kemudian
waiter tersebut memberikan perintah kepada trainee untuk mengambil order-an di
kitchen. Ketika oreder-an disajikan ke tamu A ternyata order-an tidak sesuai

dengan apa yang dipesan oleh tamu A, melainkan order-an tersebut milik tamu B.

Berdasarkan permasalah di atas, menurut penulis seharusnya trainee diberi captain
order agar tidak salah dalam pengambilan order-an selain itu frainee juga harus
memastikan pesanan apa yang dipesan oleh tamu. Dan perlu adanya pengecekkan
ulang oleh waiter sebelum order-an disajikan ke tamu, sehingga tidak terjadi

kesalahan dalam penyajian dan tamu pun tidak komplain.

Waiter kurang care terhadap tamu, pada saat tamu menanyakan stand air putih,
waiter hanya menunjukkan tempat dimana stand air putih tersebut. Dan waiter

tersebut tidak ada sedikitpun bahasa untuk menawarkan air putih

kepada tamu.

Berdasarkan permasalahan di atas, menurut penulis perlu adanya pengarahan

kepada waiter tersebut. Pengarahan diberikan kepada waiter agar lebih memahami

ilmu tentang keramah-tamahan. Selain itu, selalu diingatkan mengenai keramah-

tamahan dalam melayani tamu dengan mengingatkan tentang keramah-tamahan maka

waiter tersebut akan lebih baik dalam melayani tamu, sehingga

tamu tidak akan komplain dan puas atas pelayanan yang diberikan.

Dari upaya yang telah dipaparkan di depan, penulis menganalisa bahwa upaya

yang telah dilakukan di Kedaton Restoran Novotel Hotels & Resort Yogyakarta belum

mampu mencapai peningkatan mutu pelayanan, karena masih ada tamu
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komplain atas kesalahan dalam menyajikan pesanan dan komplain atas keramah-
tamahan yang diberikan kepada tamu. Dari upaya — upaya yang telah dipaparkan di
depan penulis menganalisa bahwa untuk peningkatan keramah — tamahan belum
tercapai karena masih ada waiter / waitress yang dalam memberikan pelayanan
terhadap tamu masih kurang care. Dan upaya untuk meningkatan komunikasi masih
kurang diperhatikan karena ada beberapa waiter maupun trainee yang mengabaikan
hal tersebut hingga terjadi kesalahan komunikasi antara waiter kepada trainee,
trainee kepada waiter, maupun waiter / trainee kepada tamu. Sehingga perlunya
evaluasi kepada waiter / trainee untuk dapat memberikan pelayanan yang sebaik —

baiknya kepada tamu.
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BAB IV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil pembahasan tentang “Upaya Meningkatkan Kualitas Sumber Daya

Manusia Untuk Menjaga Mutu Pelayanan Tamu Di Kedaton Restoran Novotel Hotels
& Resorts Yogyakarta”, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Upaya untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia di Kedaton Restoran
Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta, belum mampu meningkatkan kualitas
sumber daya manusianya, karena masih ada waitress yang masih mempunyai etika
atau attitude yang kurang baik. Sehingga perlunya diadakan training dan evaluasi

bagi waiter/waitress maupun trainee.

2. Upaya meningkatkan mutu pelayanan tamu di Kedaton Restoran Novotel Hotels
& Resorts Yogyakarta, belum mampu meningkatkan mutu pelayanan yang
diberikan kepada tamu, karena berdasarkan permasalahan yang ada pihak restoran
belum memberikan pelayanan yang berkualitas. Sehingga tamu belum

mendapatkan mutu pelayanan yang sesuai dengan apa yang di harapkan.

B. Saran

Untuk mengembangkan lebih lanjut mengenai “Upaya Meningkatkan Kualitas

Sumber Daya Manusia untuk Menjaga Mutu Pelayanan Tamu Di Kedaton Restoran

Novotel Hotels & Resorts Yogyakarta” penulis akan menyampaikan saran semoga

bermanfaat untuk menjadikan pertimbangan bagi pihak Food and Beverage
Service tentunya untuk kemajuan hotel.

Adapun saran yang penulis sampaikan antara lain :

1. Untuk pelatihan atau fraining lebih ditingkatkan agar sumber daya manusia yang
ada lebih memahami ilmu tentang pengetahuan, ketrampilan, kecekatan, attitude,

body languange maupun appereance. Dan pelatihan sebaiknya dilaksanakan
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setiap satu bulan sekali untuk meningkatkan ilmu-ilmu yang telah diberikan bagi

staff lama, baru, maupun trainee.

. Sebaiknya staff lebih meningkatkan keramah-tamahan kepada tamu karena staff
memberikan pelayanan makan dan minum secara langsung kepada tamu. Dan
memberikan pelayanan sesuai dengan standar prosedur operasional agar tamu

mendapatkan pelayanan yang berkualitas.
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