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MOTO

” Siapa yang meginginkan kebahagiaan dunia maka harus dengan ilmu, dan
siapa yang menginginkan kebahagiaan akherat maka harus dengan ilmu.?

(Imam Syafi’1)

“ Dan bahwasanya seseorang manusia tiada memperoleh selain apa yang telah

diusahakannya.”

(Q.S An-Najm : 39)

1http://sholihfikr.blogspot.co.id/2012/10/kata-kata-mutiara-imam-syafi.h‘cml[Diakses pada
18 juni 2017]

Departemen Agama Republik Indonesia. 2006. Al-Qur’an dan Terjemahnya. Bandung:
PT.Syaamil Cipta Media.
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RINGKASAN

Peranan dan Aktivitas Pramusaji di Pavilion Restoran JW Marriott Surabaya;
Meilina Indah Fitrianda, 140903102014; 2017; 49 halaman; Program Studi Diploma
I11 Usaha Perjalanan Wisata Jurusan limu Administrasi Fakultas IImu Sosial dan limu
Politik Universitas Jember.

Hotel merupakan sarana tempat tinggal umum untuk wisatawan dengan syarat
pembayaran serta memberikan pelayanan dan akomodasi. Produk hotel terdiri dari
dua komponen utama yaitu barang dan jasa (good and service). Barang (good)
adalah segala sesuatu yang berwujud, dapat diukur, disentuh dan dilihat serta
dikonsumsi atau dimiliki oleh tamu sesaat setelah terjadi transaksi pembayaran
seperti makanan, minuman dan sebagainya. Sedangkan yang dimaksud dengan jasa
(service) adalah suatu produk yang tidak nyata (intangible) dari hasil kegiatan timbal
balik antara pemberi jasa dan penerima jasa melalui suatu atau beberapa aktivitas
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Pelayanan merupakan suatu aktivitas yang memberikan manfaat dan ditawarkan
oleh suatu pihak lain dalam bentuk tidak nyata (intangible) dan tidak menimbulkan
pemindahan kepemilikan contohnya yaitu: kenyamanan, kemudahan, keramah-
tamahan, ketenangan dan keamanan. Orang yang bertugas memberikan pelayanan
kepada tamu disebut pramusaji. Pramusaji ialah karyawan restoran hotel yang
mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk melayani kebutuhan makanan dan
minuman bagi para pelanggan hotel secara professional. Seorang pramusaji harus
mempunyai tanggung jawab dan harus mempunyai sikap yang baik terhadap tamu.
Tidak hanya itu, pramusaji harus bekerja sesuai dengan standar operasional prosedur
(SOP) yang telah ditetapkan oleh hotel ataupun restoran.

Pada kesimpulannya, peranan dan aktivitas pramusaji di pavilion restoran JW
Marriott Hotel Surabaya sangat berperan penting terhadap kelancaran restoran. Selain
peranan dan aktivitasnya, pramusaji juga harus mempunyai sikap dan tanggung jawab

dengan profesional kepada tamu yang datang di restoran.
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11

BAB 1. PENDAHULUAN

Latar Belakang

Hotel merupakan sarana tempat tinggal umum untuk wisatawan dengan
syarat pembayaran serta memberikan pelayanan dan akomodasi. Dilihat dari
fungsi utamanya, produk utama yang dijual oleh usaha perhotelan adalah sewa
kamar atau jasa penginapan. Sejalan dengan perkembangan tersebut, maka
jika sebelumnya produk dan jasa utama sebuah hotel yang menjadi kebutuhan
utama wisatawan adalah kamar atau penginapan sekarang sudah mengalami
perkembangan. Konsumen mengharapkan sesuatu yang bukan hanya sekedar
kamar menginap, namun mereka lebih mengharapkan hal lain seperti kondisi
lingkungan yang menyenangkan, sopan santun dan rasa hormat dari seluruh
karyawannya. Hal tersebut dikarenakan hotel merupakan salah satu sarana
penting dalam dunia pariwisata khususnya untuk memenuhi kebutuhan orang
yang bepergian lebih dari sehari.

Produk hotel terdiri dari dua komponen utama yaitu barang dan jasa
(good and service). Barang (good) adalah segala sesuatu yang berwujud,
dapat diukur, disentuh dan dilihat serta dikonsumsi atau dimiliki oleh tamu
sesaat setelah terjadi transaksi pembayaran seperti makanan, minuman, sabun,
shampoo, barang souvenir, dan sebagainya. Sedangkan yang dimaksud
dengan jasa (service) adalah suatu produk yang tidak nyata (intangible) dari
hasil kegiatan timbal balik antara pemberi jasa dan penerima jasa melalui
suatu atau beberapa aktivitas untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Saat ini
pelanggan atau tamu yang datang di hotel tidak hanya untuk membeli barang
yang bisa di bawa pulang atau barang yang bisa mereka mikili, melainkan
datang untuk menikmati bagaimana pelayanan yang di berikan kepada tamu
dengan sebaik mungkin. Pelayanan merupakan suatu aktivitas yang

memberikan manfaat dan ditawarkan oleh suatu pihak lain dalam bentuk tidak
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nyata (intangible) dan tidak dan tidak menimbulkan pemindahan kepemilikan
contohnya yaitu: kenyamanan, kemudahan, keramah-tamahan, ketenangan
dan keamanan.

Pelayanan dalam restoran pun memberikan atmosfer tersendiri. Orang
yang menjalankan pelayanan disebut pramusaji. Pramusaji dapat diartikan
sebagai karyawan yang menjalankan tugas untuk melayani tamu di restoran.
Pramusaji sangat berperan penting dalam memberikan kepuasan kepada
pelanggan yang secara tidak langsung akan memberikan keuntungan bagi
perusahaan. Lewat komunikasi dengan para pelanggan, seorang pramusaji
harus dapat segera mendeteksi keinginan dan kebutuhan para pelanggan
untuk mewujudkannya. Tidak hanya itu seorang pramusaji mempunyai tugas
dan tanggung jawab untuk melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi
para pelanggan hotel secara professional.

Maka dari itu penulis melakukan kegiatan praktek kerja nyata di Pavilion
Restoran JW Marriott Hotel Surabaya karena hotel ini merupakan hotel
bintang 5 di Surabaya. Tidak heran apabila banyak tamu yang ingin
menikmati fasilitas dan pelayanan yang memuaskan kepada tamu yang
datang. Penulis memilih Food and Beverage Service atau pramusaji sebagai
kegiatan praktek kerja nyata karena passion dari penulis adalah untuk menjadi
pramusaji yang profesional. Peran dan Aktivitas Pramusaji sangat berperan
penting terhadap kelancaran restoran. Berdasarkan latar belakang di atas
penulis mengambil judul “PERANAN DAN AKTIVITAS PRAMUSAJI DI
PAVILION RESTORAN JW MARRIOTT HOTEL SURABAYA”
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1.2

1.3

1.4

Rumusan Masalah
1.  Apa saja peran dan aktivitas pramusaji di Pavilion Restoran JW Marriott

Hotel Surabaya?

Tujuan Praktek Kerja Nyata
1. Mendeskripsikan peran dan aktivitas pramusaji di Pavilion Restoran JW

Marriott Hotel Surabaya

Manfaat Praktek Kerja Nyata

1. Menambah wawasan mengenai peranan pramusaji di JW Marriott Hotel
Surabaya

Menambah ilmu dalam dunia kerja

Menambah kepercayaan diri saat melayani tamu atau pelanggan
Menambah kecepatan dan kecekatan aktivitas saat kerja

o~ DN

Menambah kedisiplinan
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2.1

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Hotel

Menurut Wikipedia “Secara harfiah, kata Hotel dulunya berasal dari
kata HOSPITIUM (bahasa Latin), artinya ruang tamu. Dalam jangka waktu
lama kata hospitium mengalami proses perubahan pengertian dan untuk
membedakan antara Guest House dengan Mansion House (rumah besar) yang
berkembang pada saat itu, maka rumah-rumah besar disebut Hostel. Rumah-
rumah besar atau hostel ini disewakan kepada masyarakat umum untuk
menginap dan beristirahat sementara waktu, yang selama menginap, para
penginap dikoordinir oleh seorang host, dan semua tamu-tamu yang selama
menginap harus menaati peraturan yang dibuat atau ditentukan oleh host
(Host Hotel).

Sesuai dengan perkembangan dan tuntutan orang-orang yang ingin
mendapatkan kepuasan, tidak suka dengan aturan atau peraturan yang terlalu
banyak sebagaimana dalam hostel, dan kemudian kata hostel lambat laun

(Y4
S

mengalami perubahan. Huruf pada kata hostel tersebut dihilangkan,
sehingga kemudian kata hostel berubah menjadi Hotel seperti yang kita kenal
sekarang. Hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau
badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan,
penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana semua
pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik yang bermalam di
hotel ataupun yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel
itu. Dapat disimpulkan, pengertian hotel adalah : Salah satu jenis akomodasi
yang mempergunakan sebagian atau keseluruhan bagian untuk jasa pelayanan
penginapan, penyedia makanan dan minuman serta jasa lainnya bagi
masyrakat umum yang dikelola secara komersil serta memenuhi persyaratan

yang ditetapkan pemerintah.
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2.2

Menurut Sulastiyono (2011:5) hotel adalah suatu suatu jenis akomodasi
komersil 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 tampa adanya perjanjian khusus.

Pengertian Food and Beverage Departement

Menurut Rachman Arif, Abd (2005:113) bahwa “Food and Beverage
Department adalah bagian dari hotel yang mengurus dan bertanggung jawab
terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta kebutuhan lain
yang terkait dengan tamu yang tinggal maupun yang tidak tinggal di hotel
tersebut dan dikelola secara komersial serta profesional. Food and Beverage
Departemen memiliki peranan dalam memberikan informasi mengenai menu-
menu makanan dan minuman, berbagai promo yang tersedia, maupun
informasi mengenai tata letak set up menu makanan dan minuman yang
disajikan di restaurant kepada tamu baik dari dalam maupun dari luar hotel.

Menurut mertayasa (2012:2) Food & Beverage Department merupakan
salah satu departemen yang ada di hotel dan termasuk departemen yang sangat
penting, sebab dapat menghasilkan atau mendatangkan keuntungan. Tamu
yang tinggal di hotel tidak saja memerlukan kamar tetapi juga memerlukan
makanan dan minuman yang akan dilayani oleh bagian tata hidangan atau
F&B service. Yang dimaksud dengan tata hidangan adalah bagian yang
mempunyai tugas pokok untuk menyiapkan dan menyajikan makanan dan
minuman kepada para tamu baik di hotel maupun di luar hotel. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa F&B Department adalah departemen yang bertanggung

jawab mengelola makanan dan minuman yang disertakan dengan pelayanan.
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2.3

2.4

Pengertian Peranan

Menurut Soekanto (2009:212-213) peran adalah proses dinamis
kedudukan (status). Apabila seseorang melaksanakan hak dan kewajibannya
sesuai dengan kedudukannya, dia menjalankan suatu peranan. Perbedaan
antara kedudukan dengan peranan adalah untuk kepentingan ilmu
pengetahuan. Keduanya tidak dapat dipisah-pisahkan karena yang satu
tergantung pada yang lain.

Sedangkan menurut Riyadi (2002:138) peran dapat diartikan sebagai
orientasi dan konsep dari bagian yang dimainkan oleh suatu pihak dalam
oposisi sosial. Dengan peran tersebut, sang pelaku baik itu individu maupun
organisasi akan berprilaku sesuai harapan orang atau lingkungannya. Peran
juga diartikan sebagai tuntutan yang diberikan secara struktural (norma-
norma, harapan, tabu, tanggung jawab dan lainnya). Dimana didalamnya
terdapat serangkaian tekanan dan kemudahan yang menghubungkan
pembimbing dan mendukung fungsinya dalam mengorganisasi. Peran
merupakan seperangkat perilaku dengan kelompok, baik kecil maupun besar,

yang kesemuanya menjalankan berbagai peran.

Pengertian Pramusaji Hotel

Menurut Wikipedia Pramusaji (Waiter) adalah seseorang yang
mempunyai tugas dan tanggung jawab melayani kebutuhan makan dan minum
bagi para tamu secara profesional.  Mereka sangat berperan dalam
memberikan kepuasan kepada pelanggan yang secara tidak langsung akan
memberikan keuntungan bagi perusahaan. Melalui komunikasi dengan para
pelanggan, seorang pramusaji harus dapat segera mendeteksi keinginan dan
kebutuhan para pelanggan untuk mewujudkannya.
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Menurut (Endar:1998) menjelaskan bahwa pramusaji ialah karyawan
restoran hotel yang mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk melayani
kebutuhan makanan dan minuman bagi para pelanggan hotel secara
professional. Sedangkan ditinjau dari istilahnya maka pramusaji berarti orang
yang bertugas atau bekerja didalam bidang penyajian, dalam hal ini makanan
dan minuman atau setidak-tidaknya menyampaikan hidangan pada seseorang.
Pramusaji merupakan suatu jabatan yang terdapat dalam berbagai outlet food
and beverage department seperti restoran, room service, bar dan banquet.

Menurut Marsum (2005:90) pramusaji adalah karyawan atau karyawati di
sebuah restoran yang bertugas menunggu tamu, membuat tamu-tamu merasa
mendapat sambutan yang baik dan nyaman. Sesudah mengambil pesanan
makanan dan minuman serta menyajikannya, pramusaji membersihkan
restoran dan lingkungannya serta mempersiapkan meja makan (table setting)
untuk tamu berikutnya.

Pada kesimpulannya pramusaji adalah karyawan restoran yang
mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk melayani kebutuhan makanan

dan minuman bagi para tamu yang datang di restoran tersebut.


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

BAB 3. METODE PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA NYATA

3.1  Lokasi dan Waktu Praktek Kerja Nyata
3.1.1 Lokasi Praktek Kerja Nyata
Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata dilakukan di JW Marriott Hotel
Surabaya JI.Embong Malang No0.85-89, Kedungdoro, Tegalsari, Kota
Surabaya, Jawa Timur 60261, Indonesia.
3.1.2 Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
Jadwa pelaksanaan Praktek Kerja Nyata dimulai dari tanggal 9 Januari
sampai 9 Juni 2017 di JW Marriott Hotel Surabaya.
Tabel 3.1 Hari dan Jam Kerja kegiatan Praktek Kerja Nyata di JW
Marriott Hotel Surabaya.
Hari Kerja Jam Kerja Istirahat
5 hari kerja dalam 1 1. Morning Shift : 11.00-12.00
At &2 18.00-19.00
2. Afternoon Shift:
15.00-24.00
2 hari libur dalam 1 Libur Libur

minggu
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3.2  Ruang Lingkup Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata

3.2.1 Ruang Lingkup Kegiatan

Dalam pelaksanaan Praktek Kerja Nyata, penulis bertugas sebagai

Pramusaji (waiter). Maka dari itu penulis mengambil dan membuat data untuk

Laporan Tugas Akhir dengan judul “Peranan dan Aktivitas Pramusaji di

Pavilion Restoran JW Marriott Hotel Surabaya”.

3.2.2 Kegiatan yang dilakukan secara terjadwal selama Praktek Kerja Nyata
Kegiatan yang dilakukan selama Praktek Kerja Nyata di JW Marriott

Hotel Surabaya untuk mengetahui peranan pramusaji di Pavilion Restoran

Tanggal Kegiatan Hasil Penanggu
ng Jawab
(@) (b) (© (©
9 Januari 2017  Masa orientasi trainee baru Trainee mengenal Emilia
sejarah dan (HRD
lingkungan hotel  Manager)
10 Januari Pengenalan restoran-restoran Trainee mengenal Emilia
AU JW Marriott Hotel Surabaya Jp< gy (a2
restoran Manager)
11 Januari Pengenalan cutteleries, Trainee mengenal Denny
2017 . 4 berbagai peralatan
chinaware, glassware dan lain-
lain
12 Januari Back Area (polish) cutteleries:  Trainee mengenal Denny
2017 cara polish

spoon, fork, knife.

chinaware: plate, bowl, souser,
cup

glassware: old fashion, goblet,

glass bowl

peralatan dengan
cepat
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()

(b)

(©) (d)

13 Januari
2017

Folding napkin

Trainee
mengetahui cara
melipat napkin

Ruddy

16-20 Januari
2017

. Mempersiapkan peralatan:

sendok, garpu, pisau,

cangkir, sauser, napkin

. Menawarkan Kopi atau Teh

kepada tamu

. Mengambil dan menyajikan

pesanan kepada tamu

. Mengangkat peralatan yang

kotor di meja tamu

. Melaksanakan set up
. Folding napkin

. Menukarkan lena kotor ke

laundry departemen

Trainee mengenal
table set-up

Fiky

23-27 Januari
2017

. Membersihkan dan

merapikan pantry

. Mengecek peralatan yang

belum di polish

. Memoles peralatan

. Mengisi ulang garam dan

lada

. Mengambil bahan-bahan di

gudang

. Training egg runner

Trainee
mengetahui cara
polish peralatan
dengan cepat

Fiky

5-9 Februari
2017

. Menyiapkan peralatan:

chilidisk, egg stand, kecap,

Trainee Ike
mengetahui tugas
sebagai egg
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(@)

(b)

(©) (d)

Saus

Mencatat pesanan tamu
Mengantar pesanan tamu
Fotocopy kertas taking
order

Training buffet runner

Runner

12-19 Februari
2017

T o

Setup buffet
Mengecek ulang peralatan

Trainee Ria
mengetahui tugas

sebagai buffet

buffet runner
c. Melengkapi peralatan buffet
d. Menulis foodtag makanan
e. Membersihkan table buffet
f. Clear up buffet
11-15 Maret a. Menyiapkan peralatan : Trainee Anggi
AU chilidisk, egg stand, kecap, ?e%ggzgag;g; tugas
saus runner
b. Mencatat pesanan tamu
c. Mengantar pesanan tamu
d. Fotocopy kertas taking
order
18-22 Maret a. Menyapa tamu dengan Trainee Indah
2017 mengetahui tugas

ramah (memanggil nama
tamu) dengan sopan
Mencarikan tempat duduk
untuk tamu

Menjelaskan menu (a'la

carte atau buffet)

sebagai greeter
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()

(b)

(©) (d)

Handover tamu kepada
server section

Training FIFO (First In
First Out)

25-29 Maret
2017

Mempersiapkan peralatan:
sendok, garpu, pisau,
cangkir, sauser, napkin
Menawarkan Kopi atau Teh
kepada tamu

Mengambil dan menyajikan
pesanan kepada tamu
Mengangkat peralatan yang
kotor di meja tamu
Melaksanakan set up
Folding napkin
Menukarkan lena kotor ke

laundry departemen

Trainee Ike
mengetahui tugas
sebagai server

section

21-25 April
2017

h D o O

Setup buffet

Mengecek ulang peralatan
buffet

Melengkapi peralatan buffet
Menulis foodtag makanan
Membersihkan table buffet
Clear up buffet

Trainee Dwi
mengetahui tugas
sebagai buffet

runner

4-8 Mei 2017

Menyapa tamu dengan
ramah (memanggil nama

tamu) dengan sopan

Trainee
mengetahui tugas
sebagai greeter

Fonny
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()

(b)

(©) (d)

Mencarikan tempat duduk
untuk tamu

Menjelaskan menu (a’la
carte atau buffet)
Handover tamu kepada
server section

Training salad dressing

18-22 Mei
2017

Menyiapkan peralatan :
chilidisk, egg stand, kecap,
saus

Mencatat pesanan tamu
Mengantar pesanan tamu
Fotocopy kertas taking

order

Trainee Dion
mengetahui tugas
sebagai egg

runner

25-28 Mei
2017

Membersihkan dan
merapikan pantry
Mengecek peralatan yang
belum di polish

Memoles peralatan
Mengisi ulang garam dan
lada

Mengambil bahan-bahan di
gudang

Trainee Yanti
mengetahui tugas

sebagai back area

31 Mei -4
Juni 2017

S

Setup buffet
Mengecek ulang peralatan
buffet

Trainee Cicik
mengetahui tugas
sebagai buffet

runner
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(@) (b) (©) (d)
c. Melengkapi peralatan buffet
d. Menulis foodtag makanan
e. Membersihkan table buffet
f. Clear up buffet
7-9Juni a. Menyiapkan peralatan : Trainee Lala
2017 chilidisk, egg stand, kecap, menge'gahui Qggs
sebagai egg
saus runner

Mencatat pesanan tamu
Mengantar pesanan tamu
Fotocopy kertas taking

order
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5.1

BAB 5. PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil praktek kerja nyata yang sudah dilaksanakan oleh
penulis di JW Marriott Hotel Surabaya pada Food and Beverage Service dapat
disimpulkan bahwa departemen ini sangat berperan penting dalam kelancaran
restoran. Didalam kelancaran peranan dan aktivitas seorang pramusaji, di
pavilion restoran ini para pramusaji Sangat mematuhi peraturan standar
operasional prosedur yang telah ditetapkan. Sehingga tamu merasakan
kenyamanan dan kepuasan terhadap pelayanan yang telah diberikan.

5.2 Saran

1.

Adapun saran yang dapat diberikan penulis untuk food and beverage
department JW Marriott Surabaya diantaranya ialah:
Pengadaan training pengetahuan kepada trainee minimal 2-3 kali dalam
seminggu
. Hendaknya diadakan penambahan staf pramusaji dikarenakan kurangnya
pramusaji
. Hendaknya staff senior selalu menuntun atau memberikan pengarahan
kepada staff junior maupun trainee
. Antara chef dan pramusaji harus bekerja sama dengan baik, khususnya pada

kecepatan memasak makanan maupun mengantarkan makanan pada tamu
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Gambar di atas adalah peranan pramusaji sebagai egg runner
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Gambar diatas adalah Peranan pramusaji sebagai greeter
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i

Gambar diatas adalah letak berbagai macam jenis buah dan jus

Gambar diatas adalah letak berbagai macam sereal
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Gambar diatas adalah letak berbagai macam susu
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Gambar diatas adalah letak live cooking pembuatan canay
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Gambar diatas adalah letak berbagai macam jenis roti dan selai

Gambar diatas adalah letak live cooking pasta
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Gambar diatas adalah letak western food
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Gambar diatas adalah letak western food

Gambar diatas adalah letak grill station
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Gambar diatas adalah letak berbagai jenis penyetan

macam jamu

Gambar diatas adalah letak macam
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Gambar diatas adalah letak traditional food
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Gambar diatas adalah letak nasi dan ikan
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Gambar diatas adalah letak bakso / soto

Gambar diatas adalah letak salad bar dan shusi
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Gambar diatas adalah form egg order
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