KUALITAS KINERJA SUMBER DAYA MANUSIA DI
TENGGER COFFEE SHOP GRAND BROMO HOTEL
SUKAPURA-PROBOLINGGO

LAPORAN HASIL PRAKTEK KERJA NYATA

ik UFT Pernustakaa
UKVERSITAS JEMBER

Diajukan

V o af‘ﬁ;ﬁaﬁ)":&?‘:t i-epel-"Oleh
VG
Acutas 1faiu sosME, pan

QV S JEMB

=

(rTadiah { Kl}l{l
_ Pembelian . 3 3

Oleh: {rerime :Teh05 NOV 2003 cueh-
| No. Induk st K

DWISULISTYANINGSIH
NIM: 2000903102022

Dosen Pembimbing :
Drs. PURWOWIBOWO, M.Si
NIP: 131 404 381

UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
PROGRAM STUDI DIPLOMA III PARIWISATA
2003


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
PROGRAM STUDI DIPLOMA 111 PARIWISATA

PENGESAHAN
Telah dipertahankan di hadapan sidang Panitia Penguj1 Laporan Hasil Praktek Kerja Nyata
Program Studi Diploma I1I Pariwisata Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas [Imu Sosial dan

IImu Politik Universitas Jember:

Nama - DWI SULISTYANINGSIH
NIM - 2000903102022
Jurusan  [Imu Administrasi

Program Studi : Diploma III Pariwisata
Kualitas Kinerja Sumber Daya Manusia Di Tengger Coffee Shop Grand Bromo
Hotel Sukapura-Probolinggo

Hari - Senin
Tanggal : 28 Juli 2003
Jam :16.30 WIB

Bertempat : Di Fakultas Ilmu Sosial Dan IImu Politik
Dan telah dinyatakan lulus

Panitia Penguji

1. Drs. RUDY EKO PRAMONO, M.Si (Ketua) s L,
NIP. 131 782 188
2. Drs. PURWOWIBOWO, M.Si (Sek
NIP. 131 404 381
3. Ir. SISWOYO (Anggota) :3...N.......\...

NIP. 080 067 521

e


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
PROGRAM STUDI DIPLOMA PARIWISATA

PERSETUJUAN
Telah disetujui Laporan Hasil Praktek Kerja Nyata Program Studi Diploma I11

Pariwisata

Jurusan IImu Administrasi Fakultas [Imu Sosial dan [Imu Politik Universitas Jember

Nama :DWI SULISTY ANINGSIH
NIM 2000903102022
Jurusan - Ilmu Administrasi

Program Studi : Diploma [II Pariwisata
Judul : Kualitas Kinerja Sumber Daya Manusia Di Tengger

Coffee Shop Grand Bromo Hotel Sukapura-Probolinggo

Jember, 12 Juhi 2003
Menyetujui,

Dosen Pembimbing

WOWIBOWO, M.Si
NiP.131 404 381

i


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Halaman Motto

Keberhasilan bukan impian

Keberhasilan adalah kenyataan, vang harus diperjuangkar dengan keberanian.
Keberhasilan bukan sulapan

Keberhasilan adalah proses panjang, yang harus ditekuni dengan keuletan
Keberhasilan bukan hadiah

Keberhasilan adalah anugerah hidup, yang harus direbut dengan Kketeguhan.

(Anonim)

Teman adalah hadiah yang kita berikan kepada diri sendiri.

Bersahabat dekat dengan seseorang itu membutuhkan banyak pengertian. waktu, dan rasa
ercaya diri.

Dengan demikian semakin dekatnya masa hidup yang tidak pasti. teman-temanku adalah

hartaku yang paling berharga.
" o & =

(Erynn Miller)
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1.1. Latar Belakang

Pariwisata Indonesia saat ini merupakan sektor andalan yang perlu
dikembangkan, upaya identifikasi potensi sumber daya alam vang dapat dijadikan
obyek wisata mutlak diperlukan agar obyek tersebut dikelola secara optimal, untuk
mencapat kualitas yang memiliki keunggulan kompetitif dan komperaktif vang dapat
bersaing dipasar global, begitu juga dengan keramah-tamahan penduduknya menjadi
sektor ini mendapatkan perhatian yang <crius di Indonesia yang menjadi modal
utama untuk menarik wisatawan. Hal ini perlu diarahkan sccara mantap agar dapat
dicapai hasil dan daya guna lebih tinggi.

Pembangunan sarana Pariwisata yang berupa Hotel merupakan salali satu
Jenis usaha yang turut mendukung peningkatan sektor Pariwisata di Indonesia . di
mana hotel adalah salah satu dari pengertian industri pariwisata vang menyediakan
kamar untuk menginap, menyediakan makanan dan minuman juga fasilitas lainnya
vang disediakan oleh hotel bagi tamunya direstaurant selama 24 jam.

Pengertian Hotel berdasarkan SK Menteri Perhubungan No 94 / 1987 adalah
“satu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk
memberikan jasa pelayanan penginapan, makanan, minuman serta lainnya vany
dikelola secara komersial.”

Selain dari hasil penjualan kamar hotel, penjualan makanan dan minuman
Juga dapat menambah pemasukan (/nzcome) bagi hotel tersebut, karena itu peranan
restaurant sangat penting dalam menunjang pendapatan hotel. Salah satu faktor yany
sangat berkaitan dengan keberhasilan tersebut adalah petugas vang menvajikan
makanan dan minuman atau melayani tamu ketika tamu datang kerestaurant vang
biasa disebut pramusaji atau waiter / waitress, tidak hanya melayani makanan dan
minuman para tamu hotel tapi juga menekankan pada kepuasan tamu dan menjaga
mutu pelayanan agar citra dan nama baik hotel tetap terjaga.

Maka dari itu untuk menunjang usaha restaurant baik yang berdiri sendiri
maupun yang berada dalam hotel harus ditunjang oleh pelayvanan yang bail. dar

semua karyawan restaurant.
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1.2, Tujuan Dan Manfaat Kuliah Kerja Nyata
I.2.1. Tujuan Kuliah Kerja Nyata
a.  Untuk mengetahui kualitas km.mja sumber dayva manusia di Tergger Coffee
Shop Grand Bromo Hotel.
b. Untuk mengetahui keahlian dari masing-masing bagian khususnva sumber

daya manusianya.

1.2.2. Manfaat Kuliah Kerja Nyata
a. Menambah pengetahuan tentang sumber daya manusia di Ten rger Coffee
Shop Grand Bromo Hotel.
b. Menambah pengalaman dasar kerja untuk terjun langsung dalam bidang
kerja yang sesuai dengan jurusan ilmu vang ditekuni
¢. Dapat digunakan sebagai studi perbandingan antara teori vang dj peroleh di

bangku kuliah dengan pelaksanan yang ada di hotel.
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I GAMBARAN UMUM HOTEL
2.1. Lokasi Grand Bromo Hotel Sukapura — Probolinggo
Grand Bromo Hotel berada dikawasan terkenal Gunung Bromo pada
ketinggian 850 meter dari permukaan air laut, adalah Hotel dengan standart bintang
tiga yang menuliki 196 kamar suite termasuk dengan youth hostel 16 kamar. Crand
Bromo Hotel terletak dilereng Gunung Bromo vyaitu Jalan Rava Bromo Sukapura
Probolinggo 67254 Indonesia. Phone: (62-0335) 581103-5, Fux. (62-0335) 381 142
lokasinya sangat strategis di mana gunung, pertemuan langit dan laut dapar
dilihat dari satu tempat. Transportasinya menuju ke Grand 3romo | otel Juga mudah
dijangkau baik dari terminal Bayuangga (40 menit dengan naik colt) maupun dari

stasiun Kereta api (50 menit dengan naik colt),

2.2. Sejarah Pembangunan Grand Bromo Hotel

Dibangun mulai bulan Agustus 1989 di Desa Sukapura — Probolinggo oleh
PT. Grand Interwisata — Surabaya, salah satu anak perusahaan dari PT. Dharmala
Land - Jakarta, terletak pada ketinggian 850 meter diatas permukaan laut. Dibuka
oleh Gubenur Jatim Soelarso pada tanggal 21 April 1990 dengan nama Grand
Bromo Hotel dan di resmikan oleh Presiden RI Sceharto melaui Menparpostel
Soesilo Soedarman pada tanggal 3 Maret 1991. Pada tahun 1994 diubah nama
menjadi Hotel Raya Bromo, mengingat nama Grand Bromo Hotel lebih ¢ ikenal oleh
Trevel Agent serta oleh masyarakat luas maka pada bulan Juli 2000 nama Hotel
Raya Bromo dikembalikan kenama asal yaitu * Grand Bromo [lotel.™

Hotel ini dibangun untuk mengakomodasi wisatawan yang akan melihat
panorama keindahan Gunung Bromo dan keunikan budaya masyarakat Tengger
serta untuk para pelaku bisnis di daerah Probolinggo dan sekitarnya.

Luas seluruh area + 34 ha, saat ini mempunyai kamar sebanyak 196 room /
390 bed terdiri dari 29 doubel bed room, 156 twin bed room, 16 tripel bed room |
vouth hostel ) dan kamar driver di VIP cottage | bed, luas bangunan dan fasilitas
lainnya + 24 ha, sisanya + 10 ha dijadikan lahan garapan tadah hujan oleh

masyarakat sekitar hostel dengan sistem kontrak.

(%


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Tahap — Tahap Pembangunan Grand Bromo Hotel

vaitu:
[

(B

[ %)

Ln

0.

9.

hed ).

el

Tahun 1990: Operasional dengan 17 room yang terbagi dari beberape blok

Blok I, bangunan berlantai dua dengan 12 room ( 2 dowbel dan 10 twin - 20
hed ).

Blok II, bangunan berlantai dua dengan 14 room ( 2 douhel dan 12 nen 26
bed ).

Blok I11, bangunan berlantai dua dengan 13 room ( 2 doubel dan 11 fwii
hed ).

Blok IV, bangunan berlantai dua dengan 14 room (2 douhc/ dan 12 o, 26
bed ).

Blok V, bangunan berlantai dua dengan 14 room ( 2 doubel dan 12 i )
Bangunan kamar lantai | sebelah menyebelah dan berhadap-hadapan.
Bangunan kamar lantai II sebelah menyebelah dan berhudap-hadapan.
Cottege 1 sampai dengan IV, 4 room ( 4 doubel dan 4 nwin atau 12 bed )
Bangunan setiap cortage satu lantai ( satu bangunan untuk 2 cortage ).

Tahun 1991: Youth Hostel dioperasikan dengan 16 room ( 16 tripel atau 48

Bangunan ini merupakan renovasi dari  bangunan lama rencana

pembangunan Rumah sakit milik Pengusaha lain yang dibeli oleh Dharmals

Bangunan kumar sebelah menyebelah dan saling bertolak belakang,

Kamar mandi berada dibangunan tersendiri, digunakan bersama-sama ( pria
g s }

dan wanita dipisahkan ).

Tahun 1992: Dibangun VIP corrage, satu bangunan berlantii dua untuk satu

cottage ( 1 doubel, | twin plus | room ( 1 bed ) untuk driver. Jumlah 4 bed ).

Tahun 1995 / 1996: Dibangun hotel blok VI, tiga lantai sebanyak 29 room (

3 doubel, 26 twin atau 55 bed ).

Bangunan kamar lantai [ sebelah menyebelah.

Bangunan kamar lantai 11 sebelah menyebelah dan berhadap-hadapan.
Bangunan kamar lantai I11 sama dengan lantai I1.

Blok VII, 3 lantai sebanyak 41 kamar ( 5 doubel, 36 mwin atau 77 bed )

glame. - e
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Bangunan kamar tiap lantar sebelah menyebelah dan berhadap-hadapan.

—_~

. Blok VI 3 lantai sebanvak 38 kamar ( 6 doubel, 32 nwin atau 70 bed )

7. Bangunan kamar tiap lantai sebelah menyebelah dan berhadap-hadapan

2.3. Kasilitas Yang Ada Di Grand Bromo Hotel
Setiap halnya dengan hotel berbintang lainya Grand Bromo Hotel juga
menyediakan beberapa fasilitas untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan tamu.
Fasilitas tersebut meliputi:
1. Tengger Coffee Shop
Dengan kapasitas kurang lebih 169 oraung. Tengeer Coffee  Shop
menyediakan A la Carte Meny dan Menu Buyfet setiap harinya untuk tamu dengan
group yang berbeda. Sedangkan tamu yang tidak termasuk paket makaa disediaxan
A'la Carte dengan menu masakan Indonesia, Eropa dan Cina
Sedangan jadwal makan di Tengger Coffee Shop adalah
a. Breakfasr - 06.00 - 10.00 WIB
b, Lwich: 11.00- 1500 WIB
¢. Dinner: 17.00- 22,00 WIB
d. Supper: 24,00 - 04,00 WIB
2. Batok Bar
Merupakan bar utama Grand Bromo Hotel. Batok Bar denpan daya tempune
20 orang, menyediakan minuman beralkoho! dan minuman vange tidak beralkoho
Juga minuman campuran kreasi dari bartender. Ruangan Batok 13ar sengaja di desam
terbuka dengan pembatas kaca sehingga dari dalam ruangan bar tamu dapat
merasakan langsung udara luar ruangan.

Tiap malam minggu di Batok Bar ada happy howr vang menjual minuman
dengan harga 50 % disconnt. Batok Bar juga melayani coffee shop, room service.
swimming pool, karaoke dan hilliard pada waktu bar sedang buka vaitu jam 17.00
24.00 WIB.

3. Ringgit Room

Ringgit Room adalah ruangan yang digunakan untuk mermmg aengan dava
tampung 50 orang. ruangan ini dilengkapi dengan peralatan riciting seperti (241,

slider projector, flip chart, white board, metting sound sisten
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4. Madakaripura Swimming Pool
Madakaripura Swimming Pool adalah kolam renang vang ada di Grand
Bromo Hotel yang dilengkapi dengan whir/ pool, Jacuzzi dan pool bar untuk
memberikan kemudahan kepada tamu .y'emg menikmati makanan dan ininuman dj
kolam renang tersebut.
Setiap hari minggu ada “Sunday pool snack” di Madakaripura Swimming
Pool, yaitu acara special yang mana tamu tidak menginap di hotel dar akan
berenang tidak membayar tapi membeli makanan atau snack dengan harga
5. Sukapura Hall
Sukapura Hall adalah ruangan yang digunakan untuk pertemuan baik formal
maupun tidak formal, ruargean ini berkapasitas + 200 orang
6. Jabung Room
Jabung Room adalah ruangan yang digunakan untuk pertemuan, ruangan i
berkapasitas + 20 orang
7. Widodaren Karaoke
Widodaren Karaoke adalah fasilitas hiburan yang disediakan olch pthak
hotel bagi tamu, ruangan ini berkapasitas + 30 orang,
8. Children Play Ground
Children Play Ground adalah sarana tempat bermain bagi anak-anak dan
dilengkapi dengan aneka mainan yang diperuntukkan bagi anak-anak.
9. Tennis Court
Tennis Court adalah fasilitas vang dimiliki oleh Grand Bromo Hotel untuk
tamu yang suka olah raga tennis.
10. Beach Volly Ball Court
Beach Volly Ball Courr adalah fasilitas yang dimiliki Grand Rromo Hotel

untuk tamu yang suka olah raga volley.

2.4. Visi Dan Misi Grand Bromo Hotel

Grand Bromo Hotel meniliki visi dan misi kedepanvang hendak dicapa
dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Berdasarkan huasil wiwancara dengan
Bapak Hamid Soetomo ( Grand Manager ) Grand Bromo Hotel visi dan mis: dan

Grand Bromo Hotel adalah sebagai berikut:
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2.4.1. Visi Grand Bromo Hotel
Meningkatkan  produktifitas  pcluyanan  secara  professional  dan

meminimalkan komplain, yaitu cfcngan.mcningkutkzm kualitas pelayanan yang lebil;
bagus lagi.
2.4.2. Misi Grand Bromo Hotel

a. Menciptakan relasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan hotel

b. Mengadakan driffing dan metting yang kontinvu kepada karvawan.

¢. Menberikan penghargaan kepada karyawan vang berprestasi dalam melavani

tamur.

2.5. Job Description Grand Bromo Hotel
Seperti tergambar di bawah ini, tugas dan tanggung jawab pada sectiap
Jabatan berbeda-beda sesuai dengan jabatan yang dipegang. Berikut ini adalah tugas
dan tanggung jawab masing-masing jabatan di bawah ini-
1.General Manager
Adalah jabatan yang mempunyai posisi tertinggi dalam satu perusahaan,
jabatan ini bertanggung jawab terhadap segala keputusan yang diambil dalam
menentukan hidup 11121[1'15)-';1 suatu perusahaan.
2. Resident Manager
Adalah suatu jabatan yang bertanggung jawab atas Kepiatan operasional
semua Departement di hotel dan juga mewakili kegiatan General Manager saat tidak
ada ditempat.
3. Sales Manager
Adalah suatu jabatan yang bertanggung jawab atas pencapuian target ( tamu
kamar, revenue ) yang sudah ditetapkan.
4. Chief Enginer
Adalah suatu jabatan vang bertugas dan bertanggung jawab terhadap
perbaikan dan perawatan barang atau peralatan yang ada di hotel.
5. Front Office Manager
Adalah suatu jabatan yang bertanggung jawab atas kelancaran operasional
front office dan house keeping, bertanggung jawab atas kualitas kamar sesua dengan
standart yang akan di jual kepada tamu dan bertanggung jawab terhadap segala

keputusan yang berhubungan dengan front office department.
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6. Duty Manager
Adalah suatu jabatan yany bertanggung jawab atas kegiatan operasional hotel
dan menggantikan semua kegiatan department Aead pada waktu malam hari.
7. F&B Manager
Adalah suatu jabatan vang bertanggung jawab atas kelancaran operasional
F&B ( service dan product ) dalam menjual makanan dan miuman, meningkatkan
kemampuan bawahannya dan pengawasan inventaris.
8. Human Resources and Development Manager
Adalah suatu jabatan vang bertanggung jawab atas penerimaan Karvawan
baru, rraining karyawan, kegiatan sosial dan penegakan tata tertib hotel.
9. Finance and Accounting Manager
Adalah suatu jabatan yang bertanggung jawab atas hewwtan financial hotel

dan hal lain yang berhubungan dengan keuangan hotel,
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2. 6. Struktur Organisasi Grand Bromo Hotel

{i.'e nerai .l\-'l'.magc r I}

Secretary (o Manager
Endang Suvsilowati |

Residence Manager
FHamid Soetomo

Sales Manager
Art Widodo

Chief Engmer
Djoko Purnomo

I'ront Office Manager
Sugiarto

[

Duty Manager

Bambang AN.dan Suharto

i}
I & B Manager
Agus Setyo P.

[ Human Resources & Development Manager |

Finance & Acconnting Manager

Eko Wahyuning Djavadi

Sumber : Dar1 Grand Bromo otel 2003

9


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

[0

2.7. Landasan Teori
2.7.1. Pengertian Hotel
Menurut Agustinus Darsono ( ].9‘)2 ) dijelaskan bahwa hotel adalah badan
usaha yang bergerak di bidang jasa dan dikelola secara komersial. D1 hotzl, para
tamu mendapatkan pelayanan penginapan, makanan, minuman dan fasilitas lamnya.
Untuk lebih menguatkan pengertian Hotel, ada batkny1 definisi hotel dalam
Surat Keputusan Menparpostel yaitu SK: KM 34 / HK 103 / MPPT-87, sevagai
berikut :
*“ Hotel adalah suatu jenis akomodasi yvang mempergunakan sebagian atau
seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, makanan
dan minuman, serta jasa lainnya vang di kelola secara Komorsial serta

memenuhi ketentuan persyaratan yang ditetapkan dalam surat keputusan.”

2.7.2. Jenis Hotel
Dijelaskan pula bahwa hotel dapat dibedakan menjadi 3 bagian, andara lamn

a. Business Hotel adalah yang dirancang untuk orang-orang vang mempunyal
kepentingan usaha atau dagang, biasanya hotel jenis i terletak di pusat Kota
atau pusat perdagangan dan lama tamu vang tinggal hanya satu atau dua hari
saja.

b, Residen Hotel adalah hotel yang dirancang untuk tamu-tamu yang akan
tinggal lama. Hotel jenis ini berada di tengah kehidupan masyarakat dengan
tarip khusus sesuar dengan lama tamu tinggal.

c. Resort Hotel adalah yang dirancang untuk tamu yang mempunyat tujuan
khusus ( istirahat dan rckreasi ). Letak hotel biasanya berada di kawasan
pegunungan dan pedalaman ( kawasan wisata ) dengan tant kamar umumnya

mahal.

2.7.3. Klasifikasi Hotel

Kriteria klasifikasi hotel di Indonesia secara resmi ditentukan oleh peraturan
Pemerintah dalam hal ini di bawah pengawasan Deparpostel vang dibuat oleh idirjen
Pariwisata dengan SK. Kep-22 /U / VI /78, vaitu :

a. Kriteria klasitikasi hotel berdasackan bintang adalah scbagar beriku? -
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1. Hotel Bintang Satu ( *) .
Hotel yang memiliki persvaratan sebagai berikut
1) Jumlah kamar standart minimal 15 kamar.
2) Kamar mandi ada di dalam.
3) Luas kamar standart minimal 20 meter per-segl.
2. Hotel Bintang Dua ( #%* )
Hotel yang memiliki persyvaratan sebagai berikut
) Jumlah kamar standart minimal 20 kamar,
2) Kamar mandi ada di dalam.
3) Kamar suite minimal | kamar.
4) Luas kamar standart minimal 22 mecter per-segl.
5) Luas kamar suite minimal 44 meter per-segl.
3. Hotel Bitang Tiga ( *** )
Hotel yang memiliki persyaratan sebagai berikut :
1) Jumlah kamar standart minimal 30 kamar.
2) Jumlah kamar suite minimal 2 kamar.
3) Kamar mandi ada di dalam.
4) Luas kamar standart minimal 24 meter per-segi.
5) Luas kamar suite minimal 48 meter per-segi.
4. Hotel Bintang Empat ( #%%* )
Hotel yang memiliki persyaratan sebagai berikut
') Jumlah kamar standart mimimal 50 kamar.
2y Jumlah kamar suite minimal 3 kamar.
3) Kamar mandi ada di dalam.
4) Luas kamar standart minimal 24 meter per-segi.
5) Luas kamar suite minimal 48 meter per-segi.
5. Hotel Bintang Lima ( ***%* )
Hotel yang memiliki persyaratan sebagai berikut
1) Jumlah kamar standart minimal 100 kamar.
2) Jumlah kamar suite minimal 4 Kamar.
3) Kamar mandi ada di dalam.
4) Luas kamar standart mimimal 26 meter per-segi.

5) Luas kamar suite minimal 52 meter per-segi.
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b. Kriteria klasifikasi hotel berdasarkan lama tamu unggal adalah sebagu
berikut: .
1. Transient Hotel, dirancang untuk tamu yang akan mencruskan perjalanan
menuju tempat lain. Di sana tamu akan tinggal hanya sebentar
2. Residen Hotel dirancang untuk tamu yang menginap akan meznetap lama
minimal selama satu bulan.
3. Semi Residen Hotel hotel vang menerima tamu vang tinggal hartan di samping

tamu yang menginap lama

2.8. Pengertian Food And Beverage

Food and Beverage Department adalah salah satu Department terpenting
dalam sebuah hotel, karena Department ini mampu memberikan pendapatan
(income) yang cukup besar setelah penjualan kamar serta pelayanan yang
memuaskan dan kelezatan makanan sangat penting dalam operasional sehari-hari. Di
dalam Food and Beverage Department terhadap Ijugn beberapa outter vang
menyediakan makanan dan minuman seperti : restaurant, room service, banguer dan
bar.

Menurut Soekresno dan LN.R. Pendit (1994) menjelaskan bahwa Food and
Beverage Department merupakan :
“Suatu bagian dari hotel vang mengurus dan tangeung jawab terhadap
kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta kebutuhan lain vang
terkait dari para tamu yang tinggal di hotel dan di Kelola secara professional

dengan tujuan komersial.”

2.9. Pengertian Restaurant

Restaurant adalah salah satu owr/er vang berada di bawah hingkup Food ant
Beverage Department. Ouiler i karyawannya langsung berhubungan dengar para
tamu (guest contact). Karena langsung berhubungan dengan para tamu maka
keahlian pramusaji dalam melayanm tamu harus benar-benar  diterapkan dan

pramusaji harus mengerti tentang makanan dan minuman vang di jual.
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Menurut Soekresno dan [LN.R. Pendit (1994) pengertian restaurant adalah
“Salah satu bagian Food and Beverage yang menjual, melayani makanan din
minuman kepada tamu yang menginap di hotel maupun vang tidak merginap
di hotel.”

Dilihat dari pengertian di atas penulis dapat menarik kesimpulan bahwa
restaurant adalah salah satu fasilitas hotel yang menjual makanan dan m.numan
kepada tamu hotel yvang di kelola secara komersial untuk menambah pendapatan

hotel.

2.9.1. Fungsi Restaurant
Restaurant mempunyai fungsi yang sangat penting dalam suatu hotel kaiena

restaurant adalah salah satu kebutuhan dar para tamu yang tinggal di hotel. Tamu

vang dating ke restaurant selain untuk menikmati makanan dan minuinan mercka
juga ingin melepas lelah sambil menikmati makanan dan mimuman yang Jiszjikan
Juga pelayanan dari pramisaji.

Menurut Soekresno dan |.N.R. Pendit (1994) fungsi restaurant adalaly
* Sebagai sarana yang harus ada di Hotel yang keberadaannya meivupakan

salah satu sumber pendapatan bagihotel yang bersangkutan.”

2.9.2. Tujuan Restaurant
Restaurant adalah bagian dari hotel yang merupakan indusrti yang bergerak
dalam bidang jasa vang bertujuan memberikan pelayanan sebatk mungkin kepada
tamu,
Seperti yang dikemukakan oleh Scekresno dan [LN.R. Pendit (1994) tujuan
restaurant adalah :
a. Menjual makanan dan minuman 5\.‘han}-‘Ell\'-bil‘ll)-'élkll_\'il dengan harga vang
sesuat,
b. Memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada tamu himgga tamu merasa
puas.
¢. Menerima pesanan tempat bagi tamu vang ingin makan di restauran
tersebut.
d. Menenima  keluhan tamu vang  ada hubungannva  dengan  pelayvanan

restaurant.
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2.9.3. Jenis-Jenis Restaurant
Tiap hotel mempunyai jenis restaurant yang berbeda-beda vang mana antara
hotel yang satu dengan hotel yang lain tidak sama. Hal im Karena ukuran hotel itu
sendin dan standart pelayanan yang diterapkan. Ada beberapa jems restaurant
menurut Sudhir Andrews (1993 ) vaitu ¢
a. Coffee Shop
b. Contmental Restanrant
C. Specialty Restaunrant
d. Grill Room (Rontisserie)
e Dinming Room
t. Snack Bar Café Milk Bar
g. Discotheque
h. Night Club
Adapun pengertian dari jenis-jenis Restaurant di atas antara lain :
a. Coffee Shop
Konsep yang diambil darnn Amerika Serikat vang Dberbeda karena
pelayanannya vang cepat. Makanan yang disajikan masih belum di tata di piring-
piring dan suasananva informasi atau tidak resmi. Penataan meja tidak terlalu rumit
dan hanya bagian-bagian dasar saja yang di tata di atas.
b. Continental Restaurant
Restaurant dengan suasana agak rumit di bandingkan dengan Coffee Shop.
Restaurant i sangat tepat bagi mereka vang ingin makan dengan suzsana santai,
Kelebihannya adalah pada makanan continental yang disajikan dan pelayanan vang
rumit,
c. Specialty Restaurant
Suasana dan dekorasi restaurant ini disesuaikan dengan jenis makanan atau
tema tertentu. Pelayanan yang diberikan disesuaikan dengan gaya Negara dari mana
makanan tersebut berasal.
d. Grill Room ( Rottisserie )
Berbagar potongan daging di panggang dan di baker dari sini. Biasanva
ruang panggang ini memiliki “dinding” pemisah dart kaca vang memisahkan bagiarn
Restaurant dengan dapur sehingga tamu dapat menitkmati potongan daging vang

dikehendaki dan melihat proses penyimpanan aktual makanan tersebut.
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¢. Dinning Room
Ruang makan vang biasanya Khusus untuk para pengunjung atau penghuni
hotel kemungkinan juga terbuka bagi selain pengunjung ( penghuni notel )
f. Snack Bar/Cuafé/ Milk Bar
Merupakan restaurant dengan suasana informal dan pelayanan cepat. Shctch
Bar memiliki suatu cownter khusus snack, minuman soda. s krin dan sebagamyva
dan biasanya pengunjung melavani diri mereka sendir.
o. Discotheque
Restaurant yang khusus dimaksudkan untuk menari dengan di iringi niusih
rekaman. Selain itu mungkin juga ditampilkan musik band sccara live bagin
mendasar dari diskotik adalah bar. sedangkan sebagian besar makan yang disajihan
adalah snack.
h. Night Club
Restaurant yang buka pada malam hari untuk tempat makan malam, berdansa

atau pertunjukan cabaret juga pertunjukan band secara hve

2.9.4. Jenis-Jenis Peralatan Di Restaurant
Pelayanan dalam suatu restaurant mempunyai peranan vang sangat penting
karena tamu vang datang ke restaurant selain ingin menikmati makanan dan
minuman juga menginginkan pelayanan yang baik dan memuaskan. Karena il
pelayanan yang diberikan kepada tamu harus professional dan standart yang sudah
ditetapkan agar mutu pelayanan restaurant tetap terjaga.
Jenis-jenis pelayanan restaurant menurut Jeffery Puckendge dan Peter
Howard (1995) vaitu :
a. Plaie Service
b, Semi Silver Service
¢ Silver Service
d. Buffet or Self Service
¢. Room Service

[ Gueridon  Voitre Service
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Adapun pengertian dart cara pelayanan restaurant di atas antara lam
a.  Plate Service .

Adalah pelayanan yang sangat sederhana di mana mekanan vang sudah di
pesan tamu langsung di tata di piring oleh karvawan kirc/ien dan waiter / waitress
tnggal menghidangkan makanan pada tamu dari sebelah kanan tamu.

b. Semi Silver service

Pelayanan ini sangat popular yang mana makanan sudah disiapkan di si/ver
plate, sudah di garnish oleh bagian kirchen dan sudah di tata dimeja huffer, waiter /
waitress kemudian menanyakan pada tamu mengenai makanan yang  disukai.
kemudian waiter / waitress memperlihatkan makanan tersebut pada tamu setelah
tamu tersebut menyetujui, dan memorsikan makanan tersebut dan silver plate ke
piring tamu, waiter / waitress melayani dari sebelah kiri tamu. Setelah selesai
memorsikan makanan tamu sifver plate diletakkan di depan piring tamu.

c. Silver Service

Pelayanan di mana piring yang bersih diletakkan di depan tamu dari sebelah
kiri tamu. Waiter / waitress remperlihatkan makanan vang akan dihidangkan
dengan si/ver plate dan bila tamu sudah meyetujuinya maka waiter / waitress
memorsikan makanan dan si/ver plare ke piring tamu dengan menggunakan sendok
dan garpu setelah selesai si/ver plate di bawa kembali ke belakang

d. Buffet or Self Service

Adalah pelayanan yang dilakukan oleh diri sendin di mana tamu dapat
memilih dan mengambil makanan yang disukai dan sudah di tata di meja Huffor
Pelayanan ini sangat cepat karena makanan sudah disiapkan dan waiter / waitress
tinggal mengambil piring kotor dari meja tamu dan menambah makanan vang sudih
di tata di meja huffer juga menambah peralatan makan vang kurany

e. Room Service

Adalah pelayanan yang diantarkan ke tamu di mana dar kamar tamu. tamu
memesan makanan melalut telpon dan waiter / waitress mencatat pesanan tersebut
kemudian memberikan pesanan tersebut ke kirchen setelah makanan dibuatkan
waiter / waitress mengantarkan makanan tersebut ke kamar

f. Gueridon / Voiture Service
Adalah pelayanan di mana makanan yang sudah disiapkan di porst dan

dimasak di trofley atau meja kecil di depan meja tamu. Pelayanan yang formal atau
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dinning room. Pada pelayanan ini membutuhkan keahlian dari waiter / wanress
karena tamu akan melihat langsung waitey / waitress mempersiaphan makanan vang

di pesan tamu dan perhidangannya.

2.9.5. Usaha Yang Dilakukan Pramusaji Dalam Memberikan Pelayanan
Di Restaurant

Dalam pengoperasian sebueh restaurant seorang waiter / waitress vang
professional harus dapat melayani kebutuhan makanan dan mimuman dengan baik
dan memuaskan. Lewat Komunikasi dengan para tamu, seorang waiter / wallress
harus dapat mendeteksi keinginan dan kebutuhan tamu. Di hadapan tamu iabatan
apapun tidak menjadi penting karena tamu datang ke restaurant dengan harapan
mendapatkan pelayanan yang baik dan memuaskan bukan untuk mengetahut jabatan
Karvawan.

Dalam hal in1 karyawan yang paling sering berhubungan dengan para tamu
adalah pramusan.  Beberapa sikap yang harus dilakukon  pramusaj  dalam
memberikan pelayanan bertanggung jawab dan dituntut untuk bersikap :

a. Penampilan pribadi

b.  Sikap dan tingkah laku
¢. Kejujuran

d. Ketepatan waktu

e. Loyalitas pada atasan

. Kemampuan untuk bekerje dalam tim

-

Sikap vang positif

i}

Adapun penjelasan dari tanggung jawab dan sikap seorang pramusaji adalah:
a. Penampilan pribadi
Penampilan seorang waiter menjad. sangat penting karena industri ini sangat
ditentukan oleh penampilan seorang waiter. Karena itu perlu diberikan perhatian
Khusus kepada komponen penampilan seperti : sepatu, sihap mental, gerak. wajah.
seragam dan tangan.
b. Sikap dan tingkah laku
Cara gerak seorang waiter di restaurant akan memberithan gambaran kepada
tamu tentang seberapa besar kebanggaan waiter kepada dirmva sendirt danpada

pekerjaannya.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Waiter yang cenderung berlari menunjukkan bahwa water tersebut ndak
memiliki pembawaan yang tenang maka bergeraklah dengan cepat. tapr Jangan
berlari.

¢. Kejujuran

Karena waiter / waitress banvak berurusan dengan uang maka kejujuran
sangat penting artinya karena bila kejujuran sudah ndak dipertahankan lagi reputasi
seorang waiter akan hancur.

Kejujuran ini berlaku baik pada melayani wamu, tehadap rekan. atasan dan
kejujuran harus di atas segalanya.

d. Ketepatan waktu

Seorang waiter / waitress harus tiba ditempat kerja 10 memt sebelury jam
kerja dimular karena sampat ditempat, seorang waiter masth harus menyiapkan
dirmya untuk melayani tamu dan masih harus melakukin persiapar pekerjaan
sebelum melayani tamu.

¢. Loyalitas pada atasan

Apabila seorang ingin bekerja dengan produktifitas tinegr dan prolessional
maka seseorang itu dituntut untuk memiliki loyalitas yang tunggi pula. Bekerja
dengan sungguh-sungguh disiplin dan mentaati peraturan yang berlaku,

f. Kemampuan untuk bekerja dalam tim

Anda dapat belajar dengan cepat bahwa bekerja di bisnis restaurant
merupakan personal kerja tim. Pekerjaan dalam bisnis tidak membuiubkan
“promadona” yaitu orang vang tidak mau mengerjakan pekerjaan teitente atau
menolak mengerjakan sesuatu.

Karena Kerja sama vang dimaksudkan disini bekerja sama dalain positif
untuk memajukan perusahaan.

g. Sikap yang positif

Selain sikap di atas scorang waiter / waitress dituntut untuk bersikap positl’

seperti ramah dalam melayani setiap tamu yang datang ke restavrant dan mengetahu

setiap jenis makanan yang dijual agar bias menjelaskan bila tamu bertanya.
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2.9.6. Macam-Macam Peralatan F&B Service
Ada banyak peralatan F&B Sc:.-vicc vang digunakan dalam operasional
sehari-hari dan tiap jenis peralatan itu harus ditekuni keeunaannva oleh seorang
waiter / waitress. Peralatan hendaknya disesuaikan
Menurut Soekresno dan LN.R. Pendit (1994) menvebutkan jenisOjenis
peralatan vang digunakan dalam suatu restaurant vaitu
a. Peralatan meja
b. Peralatan silverware
¢. Peralatan glassware
d. Peralatan chineware
Adapun penjelasan dan jenis-jenis peralatan di atas adalah
a. Peralatan meja terdiri dari ;

1. Cocktail 1able ( meya unwik cockrail )

R ]

Coffee table ( meja untuk kopi )

tud

Buffet table ( meja buffer atau prasmanan )

4. Coference table ( meja untuk acara koferensi )

tn

Dinning table ( meja makan ) untuk dua orang. empat orang
dan lain-lamn.
b. Peralatan silver / cutlery :
I, Knife : Steak knife ( pisau untuk sreak )
Dinner knife ( pisau untuk daging )
[ash knife  pisau untuk tkan )
Dessert kiufe ( psau untuk buah )
2. Fork : Dinner fork ( garpu untuk makan )
[ish fork ( garpu untuk ikan )
Dessert fork ( garpu untuk buah )
Oyster fork ( garpu untuk tiram )
Shrimp fork ( garpu untuk udang )
Butter fork ( garpu untuk meniega )
3. Spoon : Dinner spoon ( sendok untuk makan )
Dessert spoon ( sendok untuk buah )

Soup spoon ( sendok untuk sup )
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d.

20

Tea  coffee spoon ( sendok untuk teh dan kopi )
[ce tea poon ( sendok es teh )

fee crean spoon ( sendok es Krim )

Peralatan glassware :

(S

h

0.

Q.

[0,

| =

Water gobler ( gelas untuk minum )

Juice glass ( gelas untuk juice )

Higball glass ( eelas untuk minuman soft drink )

Cockiail glass ( gelas untuk cocktail )

Brandy glass ( gelas untuk minuman jenis brandy )

Read wine glass ( eelas untuk penyajian anggur merah )

Whine wine alass ( gelas vntuk penyajian anggur putih )

Champagne glass ( gelas untuk minuman chanmpagne )

Sherry glass ( gelas untuk mimuman anggue port dan sherry)

Old fashioned glass ( gelas untuk minuman keras yang dicampur

dengan es batu )

Sour glass ( gelas untuk minuman campuran yang termasuk jents

Sour)

2. Liquenr glass ( gelas untuk minuman jenis (iqucur )

Peralatan chineware :

I,
)

3]

n

Dinner plate ( piring ceper besar untuk meyajian miie course )
Dissert plate ( piring ceper sedang untuk penvajian appetizer atau
dissert )

Soup plate ( piring makan cekung untuk penvajian makanan atau
hidangan vang berkuah )

Consume cup & sancer  mangkuk sup dan pisinnyva untuk penyaian
sup )

Tea and coffee cup ang’ saucer ( cangkir tea dap pismnya. untuk
penyajian kopi dan teh )

Bread and butter plate ( piring untulz penyajian rott dan mentega |
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Nk UPT Perpustakass |
" IRIVERSITAS JEMBER

I PELAKSANAAN KEGIATAN

-

J.1. Deskripsi Pelaksanaan Kuliah Kerja

Kegiatan yang penulis lakukan berkaitan dengan kegiatan pelaksanaan
kuliah kerja selama dua bulan terhitung mulai tanggal 10 Marct sampezi dengan 10
Mei 2003 di bagian F&B Service Tengger Coffee Shop Grand Rremo Hotel
Sukapura — Probolinggo.

Kegiatan tersebut sangat berguna bagi penulis dalam hal pengenalan
lingkungan kerja serta lebih mengetahui dan memahami tupas-tugas dan masalah
yang ada dibagian tersebut, sehingga kegiatan ini  mempermudah  penalis

memperoleh data dalam penyusunan Tugas Akhir,

3.2. Keadaan Personalia
Personalia adalah bagian yang sangat berpengarul mengenai administrasi
kepegawaian ( adsent, over time, charge, schedule, casual requisiton ) dan
membantu memberikan gaji pokok ditambah uang service yang dibagi raa sctiap
tanggal 15 tiap bulan pada semua karyawan.
I. Sistem Kerja di Grand Bromo Hotel Sukapura - Probolinggo
Di Grand Bromo Hotel sistem kerja di Tengger Coffee Shop buka 24 jam.
Maka dalam pengaturan jam Kerja terbagi atas tiga shiff. Setiap shigmya terbagi ates
8 jam kerja yaitu :
a. Shiff 1:07.00-15.00 WIB
b. Shiff 11:15.00-23.00 WIB
Shiff 111 23.00-07.00 WIB

o

Karyawan wanita dikenakan sAiff 1 dan 11 Jadwal vang dibuat sesuai dengan
ketentuan pemerintah, vaitu 40 jam kerja dalam 1 minggu yang penerapannya
menjadi 6 hari kerja | hari libur, kemudian apabila bertugas pada hari libur Nasional
akan mendapatkan ganti hibur pada hari kerja yang disebut DP ( e of payment )

2. Jumlah Karvawan

Jumlah Karyawan vang ada di Grand Brono Hotel saat i berjumlah 123

karyawan tetap yang berhak mendapat uang service tiap bulun dan 22 tenaga harien

lepas yang tidak berhak mendapatkan uang service.
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Keadaan Jumlah Karvawan F&B Service Grand Bromo Hotel

Sukapura — Probolinggo Tahun 2003

1. Tengger Coffee Shop :
a. Siti Uswatun
b. Sentlawati
¢. Suharso
d. Suntono Hadi
. Yuda Sumarwin
. Masnl

2. Room Service :

o

Pujianto
b. Sugeng Prianto
¢. Erwin
d. Irawan
3. Batok Bar:
a. Ukik
b. Slamet Hariyadi
4. F&B Cashier :
a. Agus waskito
b. Mukti

¢. Suharyanto

3.3. Job Description Food and Beverace Deparmet
Seperti tergambar di bawah berikut ini adalah tugas dan tangguny
jawab masing-masing jabatab. yaitu :
1. Food and Beverage Manager
Bertanggung jawab atas kelancaran operasional F&B ( service dan
product ) dalam menjual makanan dan minuman, meningkatkan kemampuan
bawahannya dan pengawasan inventaris,
2. Ass. Food and Beverage Manager

Adalah sutu jabatan yang bertugas membantu pekerjaan F&B Service
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3. Restaurant and Bar Manager
Bertanggung jawab atas kelancaran r&B3 Service pada saat restaurant
dan bar beroperasi serta persiapannya
4. Head Waiter
Bertanggung  jawab atas  kelancaran operasional F&B  Service
khususnya restaurant
5. Captain
Adalah suatu jabatan yang mempuyai tugas mengatur persiapan
peralatan dan inventaris di F&B Service
6. Waiter / Waitress
Adalah yang bertugas melayani pesanan tamu
7. Bartender
Bertanggung jawab atas Ketepatan persiapan « preparation bar siock )
dan pembuatan minuman cocklail
8. Barand Karaoke Attendent

Bertanggung jawab atas penyapian minuman dan operasional ruang
Karaoke.
9. Stewart Supervisor

Bertanggung jawab atas kebersihan, persiapan peralatan F&B Service
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3.4. Struktur Organisasi F&B Service Tengger Coffee Sliop

[- F & B Manager I

|

i Ass P& B Manager ]

L Restaurant and Bar Manager

Bartender

l Bar and Karaoke Attendant [

l Head Waiter —I

I Ass. Head Watter |

f = : ]
| Captain |
1 Junior Captain ’

L Waiter / Waitress

Sumber : Dart Grand Bromo Haotel Tahun 2003

;[ Stew ard Suipery i:s';vi'_]

1 Steward .
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3.5. Standart Prosedur Pelayanan Di Restaurani

Standart prosedur pelayanan di restaurant terlihat darn cara waiter / waintress
melayani  tamu  mulai dari mo datang  memasuki  restaurant - sampar i
meninggalkan restaurant. Pelayanan yang baik merupakan laktor vang sangal
penting dan tidak bias diabaikan begitu saja terutama oleh perusahaan yang bereerak
dibidang jasa dalam hal im adalah restaurant.

Prosedur berikut ini adalah tata cara yang bersifat standart / umum yang
dalam pelaksanaan dapat bervariasi sesuai dengan kebutuhan Nenurut Soekresno
dan LN.R. Pendit (1994) langkah-langkah prosedur pelayanan di restaurant adainh

[ Pada saat tamu memasuki restaurant, tamu disambut ramah oleh pencrima
tamu.
2. Tamu dr antar ke meja vang sudah dipesan, bantulah tamu mnenarik kursi

ketika tamu duduk

LI

Pramusa)i menuangkan air es ke warer gobler danr sebelah kanan tamu.
sementara pramusa)l laimnya membuka dan meletakhan napkin ke panokuan
serta menyajikan roti dan mentega sebagai hidangan pendamping.

4. Captain datang untuk menawarkan minuman jems before meal drink
(minuman sebelum makan vang dicatat oleh captain di order hook unituk
kemudian diserahkan ke pramusaji).

5. Captain datang dan memberikan menu dan sisi Kiri tamu, tunggu beberapa
menit untuk dibaca agar tamu dapat melakukan rake order (mencatat
pesanan), kemudian diserahkan catatan order tersebut ke pramusaji,

6. Pramusaji menyerahkan order ke pthak terkait untuk di proses.

7. Sementara pesanan makanan di proses, pramusaji menawarkan pengiring
makanan kepada tamu dengan menyodorkan wine /ivi (dafiar wine) uniuk di
pilih. lalu menanyakan kapan wine boleh di buka.

8. Pramusaji menyajil:an makanan melakukan clear-up sesual tahupan makan
dan mmum. Menyajikan wine dengan menunjukkan botol wine kepada tamu
terlebth dahulu untuk disetujui, lalu di buka di depan tunu dan dicicipi oleh
tamu sebelum wine datang.

9. Setelah tamu selesai menyantap dessert ( hidangan penutup ) captain waiter

menawarkan drmk afier meal (- minuman sesudah makan ) serentara

pramusajr menggantt g roy agar selalu dalam keadaan bersth.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

26

10. Setelah tamu selesat minum tea / kopi dan drink after meal, captain
menanyakan Komentar tamu mengenai rasa makanan dan mmuman serta
pelavanan, untuk pengembangan dan perbaikan di masa mendatang.

I'1. Berikan Al ( bon ) kepada tamu dengan menggunakan check tray.

12. Captain siap membantu menarikkan kursi ke belakang sewaktu-waktu tamu
berdirt untuk meninggalkan restaurant, sambil mengucapkan terima Kasih
kepada tamu,

[3. Pramusaji segara melakukan table seiting kembali seperti semula.

3.6. Kualitas Kinerja Sumber Daya Manusia Di Tengger Coffee Shop
Belum Sesuai Dengan Standact Yang Telah Ditetapkan Qleh Pihak
Grand Bromo Hotel

Di dalam Tengger Coffee Shop, ada beberapa hal vang menyebabkan
kualitas kinerja sumber daya manusia belum sesuai dengan standart yang telah
ditetapkan oleh pihak hotel. Hal tersebut antara lain

[. Latar Belakang Pendidikan Karyawan F&B Service

Sangat penting karena dalam operasional schari-hari karnvawan F&B Service
akan langsung berhadapan dengan para tamu vang datang ke restaurant  Suatu
restaurant dalam sebuah hotel membutuhkan pelayanan yang bagus dan profesional
dan para pramusajinya, dalam hal mi latar belakang pendidikan karyawan sangat
berpengaruh pada pelayanan yang diberikan kepada tamu. karena Karyvawan yang
memiliki latar belakang pendidikan perhotelan  dengan  Karvawan vang  tdak
memiliki latar belakang pendidikan perhotelan akan memiliki perbedaan pelavanan
dalam melayani tamu. Karyawan vyang memiliki latar belakang  pendidikan
perhotelan mempunyai dasar pengetahuan tentang pelayanan dalam sebuah hotet dan

Juga pelayanan dalam suatu restaurant. Dalam pelayanannya mercka akan lebih

tanggap dengan kebutuhan dan kemnginan tamu. Begitu juga dengan kegunaan

peralatan mereka akan lebth tahu tentang fungsi dan kegunaan peralatan tersebut

Dalam suatu restaurant memiliki berbagar macam peralatan yang akan
digunakan dalam pelayanan dan tiap jenis peralatan tersebut memiliki fungsi sendiri-
sendirt. Hal ini harus dipahami betul oleh karyawan F&B Service karena pelavanan

yang akan diberikan pada tamu adalah pelayanan restaurant disebual: hotel.
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Karyawan yang tidak memiliki latar belakang pendidikan perhotelan
cenderung memberikan pelayanan seadm.l_\-‘a dan cenderung menggunakan peralatan
seadanya pula dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Diomana perataan
peralatan (ser-up) dan pengunaan peralatan seperti curlery tidak digunaian sebagai
mana mestinya.

Kaerena itu latar belakang pendidikan perhotelansangat penting dalam
pelayanan restaurant karcna pelayanan akan lebih bermutu dan pada akhirnya
berpengaruh juga pada mutu dari restaurant itu sendiri,

2. Pengalaman / Masa Kerja Karyawan Di F&B Service

Masa kerja karvawan pada F&B  Service tidak terlepas dart tunekat
pendidikan. Maka dari itu sumber daya manusia merupakan inti dar setiap
pelaksanaan kegiatan pelayanan terhadap tamu yang datang di Tengger Coffee Shon.

Karena i1tu latar belakang pendidikan sangat penting di dalam Tengger
Coffee Shop. Sehingga karyawan yang bekerja dapat digolongkan atas tingka:
pendidkan, cara kerjanya yang baik dan lama mereka bekerja.

Nama-nama karyawan di Tengger Coffee Shop sebagan berikut

a. Agus Setyo Purmmomo, masa kerja sudah 3 tahun sebagal F&B Muanager.
Pernah bekerja di Bandung ( hotel ) menjadi waiter dan kemudian pmdah ke
Grand Bromo Hotel dan menjadi F&B Manager.

b. Budiyono, masa kerja sudah 3 tahun sebagar Ass F&B Manager. Fernali
bekerja di Bah ( hotel ) menjadi waiter dan kemudian pindaly ke Grand
Bromo Hotel dan menjadi Ass. F&B Manager.

c. Si Uswatun, masa kerja sudan 10 tahun sebagar Head Waitress, Sebelum
menjadi Head Waitress pernah menjadi waitress selama 5 tahun dan
kemudian di angkat menjadi Head Waitress.

d. Yuda Sumarwin, masa kerja sudah 12 tahun scbagar Banquet Captain
Sebelum menjadi Banquet Captaim pernah menjadi waiter selama 6 tahin

dan kemudian di angkat menjadi Banquet Captain

o

Suharso, masa kerja sudah 13 @hun sebagzar Banquet hoordinator. Sebelum
menjadi Banquet Koordinator pernah menjadi waiter selama 7 tahun dan

kemudian di angkat menjadi Banquet Koordinator
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f  Suntono Hadi, masa kerja sudah 8 tahun sebagai Captain Waiter, Sebelum
menjadi Captain Waiter pernah menjadi waiter selama 3 tahun dan kemudian

menjadi Captain Waiter

Sugeng Prianto. masa kerja sudah 8 tahun sebagar Tunmor ¢ “aptaim. sebelum

T

menjadi Junior Captain pernah menjadi waiter selama 3 talim dan kemudian

menjadi Junior Captam.

h. Pujianto, masa kerja sudah 13 tahun sebagai Waiter.

i Slamet Hariyadi, masa kerja sudah 12 tahun sebagai Bartender. Sebeium
menjadi Bartender pernah menjadi waiter selama 5> tahun dan kerndian
menjadi Bartender.

j. Ukik, masa kerja sudah 8 tahun sebagai Bartender.

k. Erwin, masa kerja sudah | tahun sebagai waiter.

[ Irawan, masa kerja sudah | tahun sebagai waiter.

m. Senilawati, masa kerja sudah | tahun sebagai waitress

4. Kurangnya Pengawasan

Pramusaji memiliki karakter yang berbeda-beda. Ada pramusaji yang bias
disiplin bila di awasi oleh Atasan. ada pula pramusaji vang bias displin dalam
menjalankan tugasnya meskipun tanpa pengawasan dari Atasan.

Dalam hal ini. bagaimana karakter pramusaji seorang Atasan harns selalu
memberikan  pengawasan  pada  bawahannya juga  harus  selalu mengecek
kelengkapan peralatan vang akan digunakan untuk pelayanan

Masalah vang sering penulis jumpai dalam operasional sehari-hari adalab
pramusaji yang menghidangkan makanan dengan peralatan dan pelayanan vang
salah. Dengan pelayanan seperti ini tamu akan merasa tidak di layani dengan baik
dan akhirnya akan membuat tamu komplain dengan pelayanan yang diberikan oleh
pramusaji. Seharusnya hal tersebut tidak akan terjadi apabila seorang pimpinan
selalu memberikan pengawasan mengenai kerja bawahannya dan mengenai

perlengkapan peralatan.
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3.7. Analisis SWOT

Analisis SWOT adalah analisis lct‘l.:;sdup kegiatan usaha hotel sendim untul
mengidentifikasi kekuatan dan peluang dan peluang serta memininalkan kelemahan
dan ancaman yang ada_ Analisis SWOT dalam pengembangan engper Coflee Shop
adalah sebagai berikut
1. Stenghtning (Kekuatan)

a. Dengan adanya sumber daya manusia yang berpotensia: dapat weningkatkan
kualitas pelayvanan yang maksimal dalam melayan tamu. sehingga tamu
tersebut merasa puas akan pelayanannya.

b. Dengan adanya sumber daya manusia yang berpotensial dapat mentingkatkan
kekreatifitasan dalam mengolah makanan agar lebih bak dan rasanya lebil
enak. Sehingea tamu vang datang ke hotel merasa scnang akan hidangan
vang telah disajikan oleh pihak restaurant, sehingga dapat menjadikan timu
tersebut kembali lagi ke hotel pada kesempatan lain

2. Weaknes ( Kelemahan)

a. Jumlah karyawan yang bekerja di F&B Service sanwvat sedikit sehinggea hal
ini akan menyulitkan dalam melayani tamu yang datang dalam pumlah
banyak, terutama pada event-event ceremonial seperti kasodo. Sebagian
besar karyawan yang bekerja di F&B Service Kurang profesional, karena
banvak dari mereka yang berlatar belakang pendidikan SMUL

b. Kurangnya pengetahuan tentang restaurant schingga dalem mclayaul tamu
tidak maksimal, misalnya dalam menyajikan makanan peralatan yang di
gunakan tidak sesvai dengan makanannya vang disajikan ke tamu.

3. Opportunity (Peluang)

a. Peningkatkan kuaiitas pelayanan pada masing-masing Department pada F&B
Service akan membuat wisatawan merasa nyaman atau terkesan, sehingea
wisatawan akan datang kembali ke Grand Bromo !lotel pada kesempatan
lain.

b. Dengan di adakannya pelatihan / briffing yang kontinyu paca karyawan
khususnya karyawan vang bekerja di F&B Service. diharapkan dapat

meningkatkan skill dan keahlian karyawan tersebut.
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4. Treathment (Ancaman)

1. Kualitas pelayvanan yang rendah akan mempengaruhy reputasi daii Grand
Bromo Hotel. Schingga perlu adanya studi banding dengan hotel-hotel yang
pelayananya sudah bagus
Kekuatan serta peluang vang dimi*ki oleh Grand Bromo Hotel merupakan

potensi handalan dalam meningkatkan anemo Kunjungan wisatawan yarg mengirap
di Grand Bromo Hotel. Dengan memanfaatkan peluang dan kehuatan tersebut akan
membuat tamu merasa nyaman dengan menginap di Grand Bromo Hotel. Mengenal
kelemahan yang ada dapat diminimalkan yaitu dengan cara mengadakan pelatihan-
pelatihan terhadap kanyawan hotel dalam usaha meningkatkan kualitas pelayanan
Selain itu ancaman yang ada scdapat munghin  diminimalkan e
pengembangan Grand Bromo lotel memberikan profit vang bes [Hal int daput di
atasi dengan kualitas pelayanan yang profesional tidak saja di 1F& 13 Service tetapt

semua Department.

3.8. Upaya Peningkatan Sumber Daya Manusia Di Grand Bromo  Hotel
Sukapura — Probolinggo
Untuk meningkatkan pelavanan yang berkualitas pada F&B Department
menjadi lebih profesional, Grand Bromo Hotel mempunyai beberapa aturan umuim
yang harus ditetapkan pada karyawan ( waiter / waitress ) vaitu
1. Meningkatkan dan menciptakan sumber daya manusia vang berkualitas
Upaya peningkatan pelayanan pada F&B Department tdak terlepas dari
peran dan kondis! obyektif sumber daya manusia. Selain 1tu sumber daya manusia
merupakan inti dari setiap pelaksanaan keglatan pelavanan
Faktor-faktor pendukung peningkatan pelayanan pada Grand Bromo Hotel.
yaitu
a. Pengoptimalan semangat kerja.
b, Memberikan trainmg kepada karyawan.
¢. Penempatan tenaga kerja yang berlatar belakang pendidikan perhotelan

pariwisata.
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2. Memberikan kesempatan berkreatifitas bagi karyawan
Untuk mencapai target vang optimal setiap industri pariwisata (hote!)
A
memerlukan ide. inovasi baru vang berkait dengan kreatifitasan masing-masing
karvawan. Selain it kekreatifitasan setiap karyawan tergantung pada motivasi.
inisiatif serta kedinamisan seorang waiter / waitress. seperti pada lactor-faktor yang
mempengaruht

a. Penetapan idealisme dan wawasan tentang perhotelan pada karyawan.

b. Membangkitkan kreatifitasan dan inovasi pada karyawan

¢ Menmgkatkan dan merangsang kemampuan serta keterampi'an.

3. Pemasaran

Peningkatan pelayanan berjalan maksimal jika [laktor penunjangnya
(pemasaran) berjalan optimal dan scimbang. Upaya-upaya vang dapat ditempuh,
yaitu :

a. Promosi yang dilaksanakan baik dalam maupun luar daerah.

b. Promosi pada cvens wisata ingkat nasional maupun internasional

¢.  Pembuatan brosur hasil produk.

d. Mengadakan Kkerjasama promost dengan instanst pemeritah, swasta,
pengelola obyek wisata. usaha jasa pariwisata dan hotel-hotel lam di daiam
atau di luar daerah

¢ Promosi melalur media cetak dan elektronik.

4. Penghareaan dan evaluasi pada karyawan
Dalam upava menciptakan den meningkatkan pelayvanan dan perseingan
yang sehat antar karyawan, dilakukan langkah-langkah, sebagat berikut -

a. Untuk melihat sejauh mana tngkat Kinerja karvawan. perlu dilarukan
penilaian secara periodek.

b. Mengadakan pemantauan, evaluasi, dan pengawasan pengelolaan hasil
produk.

¢. Mengevaluasi dan membina karvawan serta dalam penchrutan Karyawan

d. Pemantauan terhadap infrastrul tue penunjang kegratan pelayanan,
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Lear,
Kegarding with human resources development and improving our services 1o customer,
tiere some modul of tfrainee program will be trained start in january till december 2003,

Hoping tins modai will be able 1o back ap our services al eastaurant,bar and banquct.

Sukapura . January 25. 2003

\ Acknowledged by Approved by
[ _/C\S‘M\'\
- . . /
Budiyono Wimbo prabowo Harmd sulomo
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UNIVERSITAS JEIVIBER “

FAKULTAS (LMY SOSIAL DAN LAY POLITIK

JI. Kalimantan - Kampus Tegalboto, Telp. (0331) 335586 - 331342, Fax. 0331 - 335586 Jember 68 121
Email : Fisipunej @ jember, wasantara.net.id

LA TITprrrereres

Nowor X /J.25.1.2/PP.9/2003 . Jember, 8 Maret 2003
Lampire:s - 1 (satu) lembar
Perhu : Pelaksanaan Praktek

Kerja Nyata

Kepada Yth : Human Resources Manager
Grand Bromo Hotel
JI. Raya Brorao
Di
Probolingo

Dengan Hormat,

Menindaldimjuti  surat  saudwa, Nomaor: 0dl /GBH/HRGA/PEN/IL/2003
tertangge! 4 Maret 2003 2003 peribal seperti pada pokok surat, maka
pelaksanuan Praktek Kerja Nyatu mahasiswa Program Studi  D-IIT Pariwisata
Jurusan Thnw Administrasi Faku'tas Tlmu Sosial dan Uma Politik Cniversitas Padu
Grand Bromo Hotel Probolinggo yang skan berlangsung selama 30 (tiga pulul)
hart. ‘
Selanjutnya pengaturun Jadwal dun pelaksanaan Praktek Ferjn Nyata sepenuhnya
kami serahkan kepada saudara sesuai dengan tata tertib dan disiplin kerja yang
berlaku. .

Demikian atas bantuan dan kerjasamanya kami sampaikan terima kasih.

Tenbusan kepada:
1. Ketun Program D-II Pariwisata FISIP UNEJ
2. Kusubag, Pendidikan FISIP UNEJ

X

i i


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

YL IY/ATV T LAV 7R NN RS ETT T
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JI. Kalimantan - Kampus Tegalboto, Telp. (0331) 335586 - 331342, Fax. 0331 - 335586 Jember G8121
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|
)
| : . )
Hmuo Administras } [)-11) Parmwigsaia |

Untuk mengilati Program Prektek Kerja Nyota Pada Grand Bromo Hotel Probolinggo seluma
30 (tiga puluh) bari terhitung sejuk tanggal yang ditetspkan swnpar dengan gelesnt,

Seluma  melaksanakan  kegiatin Praktek Kerja Nyata diwajibkan engiu tata tertib dun
disiplin kerjo yang berlalu ditempat Prakiek Feeja

Demikian surat tugas ini dibuat untuk dilakeanakan sebaik-baiknya

Jember, 4 Murel

L, S *RITYD (3§ £7.t wTrn N i


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

