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ABSTRAK

Miranda Maharani, 2016 : Penerapan Standar Pelayanan Di Bajamba
Restoran Premier Basko Hotel Padang

Penelitian ini dilatarbelakangi dari pengamatan peneliti ketika
melaksanakan PLI yaitu waiter tidak stand by berdiri di restoran, waiter tidak
membantu menarik kursi tamu, kurangnya penguasaan menu oleh waiter, waiter
tidak melakukan taking order kembali pada saat tamu selesai menyantap dessert,
sebagian waiter kurang menguasai standar pelayanan yang telah ditetapkan pihak
manajemen, waiter tidak tepat waktu pada saat pertukaran shift kerja dan waiter
kurang memperhatikan performance pada saat jam kerja. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui penerapan standar pelayanan di Bajamba Restoran Premier
Basko Hotel Padang.

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Objek dalam penelitian ini
adalah waiter yang berjumlah 7 orang. Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan metode observasi, wawancara dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pada tahapan unfolding guest
napkin, pouring ice water, serving bread and butter, serving the food, clear_up,
crumbing down, serving the dessert, presenting the bill,dan table setting dari tujuh
orang waiter semua telah melakukan pelayanan makanan dan minuman sesuai
dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan oleh pihak manajemen di
Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang. Pada tahapan greeting the guest,
escorting and sitting the guest, presenting the menu, taking order, adjustment,
presenting tea or coffee, dan bid farewell dari tujuh orang waiter belum semua
waiter yang melakukan tahapan standar pelayanan sesuai dengan standar
pelayanan yang telah ditetapkan oleh pihak manajemen di Bajamba Restoran
Premier Basko Hotel Padang

Kata kunci : Standar Pelayanan, Bajamba Restoran
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan dunia pariwisata terus mengalami peningkatan tiap
tahunnya terutama di Kota Padang. Kota ini merupakan kota yang kaya
dengan keindahan alamnya yang memiliki beberapa pantai seperti Pantai
Padang, Pasir Jambak dan Pantai Air Manis yang banyak diminati oleh
wisatawan. Dengan demikian para wisatawan memerlukan sarana
pengangkutan, tempat makan dan minum serta tempat menginap. Bidang
usaha hotel merupakan bagian dari usaha kepariwisataan yang menyediakan
penginapan, makanan dan minuman serta pelayanan pendukung lainnya yang
dikelola secara komersial. Premier Basko Hotel adalah salah satu perusahaan
yang turut mengembangkan sektor pariwisata dan perekonomian di kota
Padang.

Premier Basko Hotel merupakan salah satu hotel berbintang yang
berlokasi di Kota Padang, Sumatra Barat. Premier Basko Hotel terletak di
jalan Prof. Dr. Hamka No 2A Padang, yang memiliki 180 kamar terdiri dari 9
tipe kamar, memiliki 2 restoran yaitu Bajamba restoran dan Zello Lounge,
memiliki 9 ruang meeting room, dan sebuah kolam renang. Premier Basko
Hotel memberikan fasilitas dan kenyamanan yang terbaik kepada tamu.
Fasilitas dan kenyamanan yang di berikan oleh pihak Premier Basko Hotel
akan membuat rasa puas dan nyaman bagi setiap tamu yang menginap.

Premier Basko Hotel memiliki beberapa departemen yang berbeda fungsi dan



tugas serta tanggung jawabnya. Departemen yang ada di hotel terdiri dari
Front Office Department, Housekeeping Department dan Food and Beverage
Departement, Accounting Department, Engeneering Department, Sales and
Marketing Department dan Human Resources Department. Dari departemen
tersebut yang bertanggung jawab atas makan dan minum di Premier Basko
Hotel yaitu Food and Beverage Departement.

Menurut Soekresno dan Pendit (1998: 4):

“Food and beverage department adalah bagian dari hotel yang
mengurus dan bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan
makanan dan minuman serta kebutuhan lain yang terkait, dari para
tamu yang tinggal di hotel maupun di luar hotel tersebut dan dikelola
secara komersial serta profesional”

Berdirinya sebuah hotel tentunya juga dilengkapi dengan fasilitas
yang memadai salah satunya yang sangat dibutuhkan dalam sebuah hotel
adalah restoran karena restoran merupakan tempat pelayanan makan dan
minum bagi para tamu hotel. Menurut Marsum WA (1995: 7) “Restoran
adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasi secara komersial, yang
menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua tamunya baik
berupa makan maupun minum”.

Menurut pendapat Marsum WA (1995: 13) “Industri jasa perhotelan
disebut juga sebagai Hospitality Industry atau industri yang menjual
jasa keramah-tamahan yang terdiri dari Accomodation Industry
(penjualan kamar-kamar hotel) dan Food Service Industry (penjualan
makanan di restoran). Maju mundurnya usaha perhotelan dapat
ditentukan oleh kedua unsur tersebut. Bahkan suatu hotel dikatakan
berhasil dalam pencapaian tujuan apabila pendapatan dari Food
Service Industry lebih besar dari pada Accomodation Industry «.

Berdasarkan pernyataan tersebut dapat dilihat bahwa restoran
memberikan pengaruh yang cukup tinggi untuk hotel, karena cara yang

dipakai oleh hotel untuk menarik para tamu agar berkali-kali datang dan betah



tinggal di hotel itu adalah dengan memberi pelayanan yang baik dan memberi
makanan yang berkualitas kepada tamu.

Bill Marriot Jr, Chairman Marriot Hotel (1992), mengatakan ada dua
pihak yang harus dipuaskan untuk keberhasilan usaha, dikatakannya
yang pertama-tama adalah karyawan sebagai pelaku pemberi
pelayanan kepada tamu bila karyawan (employee) merasa puas ia akan
melakukan pekerjaan dengan senang hati dan berdampak juga kepada
tamu yang dilayani. Tamu merasa puas atas pelayanan yang diberikan
dan akan loyal dengan sendirinya, bila tamu merasa puas ia akan
datang lagi dan karyawan akan lebih merasa bahagia dan puas atas
pekerjaannya melayani, bahkan akan lebih termotivasi dan tentunya ia
akan meningkatkan keuntungan bagi pihak management.

Hotel Premier Basko Padang memiliki Bajamba Restoran yang
merupakan salah satu bagian dari food and beverage department, terletak di
lantai satu Premier Basko Hotel Padang, berkapasitas 300 orang,
pramusajinya terdiri atas tujuh orang yang menyediakan masakan Indonesia
dan masakan Internasional. Restoran ini buka dari jam 05.00 WIB sampai jam
10.00 WIB untuk breakfast, untuk lunch di buka dari jam 11.00 WIB sampai
jam 14.00 WIB, dan dinner di buka dari jam 18.00 WIB sampai jam 23.00
WIB.

Sebuah restoran diharuskan mengelola sumber daya manusia dengan
baik. Salah satu sumber daya manusia yang ada di restoran adalah waiter.
Waiter bertugas melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi para
pelanggan hotel mulai dari tamu datang sampai tamu meninggalkan restoran.
Salah satu cara dalam meningkatkan pelayanan yang baik adalah dengan
menerapkan standar pelayanan pada setiap unit kerja dalam rangka mencapai

tingkat efektivitas kerja yang maksimal dan lebih khusus lagi untuk melayani

para pelanggan. Seorang waiter harus bekerja berdasarkan standar pelayanan



yang telah ditetapkan oleh pihak hotel karena setiap waiter mempunyai
tingkat kemampuan dan pengetahuan yang berbeda. Dengan adanya standar
pelayanan juga bisa menghindari ketidakpatuhan yang dilakukan oleh
karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya demi tercapainya tujuan
perusahaan dan kepuasan bagi para tamu yang datang.

Pada tabel 1 berikut ini dapat dilihat jumlah tamu yang berkunjung ke
Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang selama bulan Maret sampai
Agustus 2014.

Tabel 1 : Jumlah Kunjungan Tamu Ke Bajamba Restoran Premier
Basko Hotel Padang Bulan Maret — Agustus 2014

No Bulan Jumlah Tamu (Orang)
1 Maret 600

2 April 630

3 Mei 632

4 Juni 645

5} Juli 735

6 Agustus 820

Jumlah 4062 orang

Sumber : Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang (2014)
Berdasarkan tabel 1 di atas dapat dilihat bahwa jumlah tamu yang
datang ke Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang terus meningkat
dari bulan ke bulan. Jumlah tamu yang banyak berkunjung yaitu pada bulan
Juli dan bulan Agustus. Hal ini di sebabkan karena ada tamu group pesawat

untuk penerbangan jemaah haji yang menginap di Premier Basko Hotel yang



menyebabkan peningkatan kunjungan tamu ke Bajamba Restoran Premier
Basko Hotel Padang.

Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan pada Bajamba
Restoran Premier Basko Hotel Padang ditemukan beberapa permasalahan
yang berkenaan dengan operasional pelayanan pada restoran di Premier
Basko Hotel Padang. Permasalahan tersebut yaitu seringkali waiter tidak
stand by berdiri di pintu masuk restoran untuk mengucapkan greeting’s. Hal
ini menyebabkan tamu merasa tidak disambut dengan baik pada saat pertama
kali memasuki area restoran dan tamu merasa kurang puas dengan pelayanan
yang diberikan oleh pihak hotel. Ketika tamu ingin duduk dan akan
meninggalkan restoran waiter tidak menolong menarik kursi tamu.

Masalah lain yang ditemui yaitu kurangnya penguasaan menu oleh
waiter, sehingga pada saat taking order waiter tidak bisa menjelaskan secara
detail tentang menu yang ada sehingga tamu merasa tidak puas dengan menu
yang disajikan. Penulis juga menjumpai masalah yang terjadi pada saat tamu
selesai makan. Sering kali waiter tidak melakukan taking order kembali,
apakah tamu tersebut ingin memesan teh atau kopi setelah tamu menyantap
dessert dan beberapa waiter kurang menguasai standar pelayanan yang telah
ditetapkan oleh pihak manajemen sehingga tamu merasa kurang puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Selain dari masalah di atas juga ditemukan masalah yang terjadi pada
saat jam kerja, yaitu adanya waiter yang tidak berada di tempat kerja dan

tidak tepat waktu dalam pertukaran shift kerja. Seharusnya seorang waiter



harus selalu stand by di restoran melayani tamu selama jam kerja berlangsung
dan menghargai waktu pada saat bekerja, tapi pada kenyataannya masih ada
beberapa waiter pergi meninggalkan tempat kerja dan mengurus kepentingan
pribadi tanpa mendapat izin dari atasannya.

Selain itu ditemukan masalah mengenai performance waiter. Adanya
waiter yang memakai stoking yang sudah rusak, rambut yang tidak rapi dan
beberapa waiter tidak memperhatikan make up sehingga terlihat pucat pada
saat jam kerja. Hal ini menyebabkan tamu tidak senang melihat tampilan
waiter. Padahal di hotel penampilan adalah salah satu faktor yang paling
penting karena untuk berhadapan dengan tamu seorang waiter harus kelihatan
rapi dan bersih. Hal ini sesuai dengan pendapat Endar Sugiarto (2003: 87)
yang mengatakan:

“Pada saat bekerja seorang waiter harus memelihara kebersihan.

Dengan memelihara kebersihan sebaik mungkin maka akan tercapai

hubungan yang alamiah antara manusia. Gigi dan napas yang kurang

bersih akan menyebabkan seseorang tanpa sengaja menutup hidung,
hal itu sama sekali tidak boleh terjadi pada seorang waiter. kebersihan
yang dimaksud dari seorang waiter adalah menjaga badan agar tidak
bau, memakai seragam dengan baik, rambut dipotong dengan rapi

(bagi pria tidak melebihi bahu), kuku dipelihara dengan baik dan

selalu dipotong rapi.

Pada tabel 2 berikut ini dapat dilihat daftar complain tamu di Bajamba

Restoran Premier Basko Hotel Padang.



Tabel 2 : Daftar Complain Tamu Di Bajamba Restoran Premier Basko
Hotel Padang Bulan Maret 2013 — Agustus 2014

No Jenis Complain Tamu September Maret
2013 - 2014 —
Februari Agustus
2014 2014
1 | Waiter tidak stand by berdiri di pintu 27 25

masuk restoran untuk mengucapkan
greeting’s kepada tamu sehingga tamu
merasa tidak disambut dengan baik
pada waktu memasuki restoran.

2 | Kurangnya penguasaan menu oleh 30 27
waiter sehingga tamu merasa kurang
puas pada saat memesan makanan dan
minuman

3 | Tamu complain pada saat memesan 19 16
makanan karena tidak sesuai dengan
pesanan tamu.

4 | Sebagian waiter kurang menguasai 32 30
standar pelayanan sehingga ketika
melayani tamu waiter tidak melakukan
taking order kembali setelah tamu
selesai menyantap dessert

5 | Waiter kurang memperhatikan 29 25
performance sehingga kurangnya
kerapian pada saat melayani tamu.
6 | Waiter tidak tepat waktu saat 25 22
pertukaran shift kerja dan kurang
memperhatikan performance pada saat
jam Kerja.

Jumlah 162 145
Sumber : Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang (2014)

Dari tabel 3 di atas dapat kita lihat jumlah complain tamu yang terjadi
dari bulan ke bulan di Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang. Jika

hal tersebut dibiarkan maka akan berdampak buruk bagi kelangsungan maju



mundurnya suat hotel. Harapan bagi kita semua adalah terciptanya sumber
daya manusia yang berkualitas, memiliki skill khususnya karyawan restoran
dalam hal melayani tamu dan menyajikan makanan untuk para tamu.

Bertitik tolak dari permasalahan di atas, peneliti merasa perlu meneliti
berbagai aspek yang berkenaan dengan fenomena di atas, karena semua itu
merupakan kondisi kerja para waiter yang menguraikan rendahnya komitmen
kerja mereka sehingga menyebabkan peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dalam bentuk proposal skripsi dengan judul “PENERAPAN
STANDAR PELAYANAN DI BAJAMBA RESTORAN PREMIER
BASKO HOTEL PADANG”.

Identifikasi Masalah
Banyak faktor yang dapat mempengaruhi permasalahan yang terjadi
pada Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang adalah :

1. Waiter tidak stand by berdiri di restoran.

2. Waiter tidak membantu menarik kursi tamu.

3. Kurangnya penguasaan menu oleh waiter.

4. Waiter tidak melakukan taking order kembali pada saat tamu selesai
menyantap dessert.

5. Sebagian waiter kurang menguasai standar pelayanan yang telah
ditetapkan oleh pihak manajemen.

6. Waiter tidak berada di tempat saat jam kerja dan tidak tepat waktu
pada saat pertukaran shift kerja.

7. Waiter kurang memperhatikan performance pada saat jam kerja.



C. Fokus Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka penelitian ini akan
difokuskan kepada Penerapan Standar Pelayanan di Bajamba Restoran
Premier Basko Hotel Padang.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana cara kerja waiter yang sesuai
dengan Standar Pelayanan di Bajamba Restoran Premier Basko Hotel
Padang?
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang
Penerapan Standar Pelayanan oleh waiter di Bajamba Restoran Premier
Basko Hotel Padang.
2. Tujuan Khusus
Secara khusus penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Penerapan
Standar Pelayanan mulai dari a) Greeting the guest, b) Escorting and Sitting
the guest, ¢) Unfolding guest napkin, d) Pouring ice water, e) Presenting the
menu f) taking order, g) Serving bread and butter, h) Adjustment, i) Serving
the food, j) Clear up, k) Crumbing down, ) serving the dessert m) Presenting

tea or coffee, n) Presenting the bill, 0) Bid farewell, p) Table setting.
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F. Manfaat Penelitian
Setelah penelitian ini dilaksanakan maka diharapkan penelitian ini
berguna untuk :
1. Bagi hotel
Hotel mendapatkan informasi tentang penerapan standar
pelayanan oleh waiter di restoran.
2. Bagi Jurusan
Hasil penelitian tentang penerapan standar pelayanan di
Bajamba Restoran Premier Basko Hotel Padang diharapkan dapat
lebih menunjang dalam proses kemajuan pembelajaran yang di
ajarkan di kampus, karena dapat digunakan sebagai bahan referensi.
3. Bagi peneliti lainnya
Penulis berharap penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat
sebagai bahan untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan, serta
menjadi informasi yang memadai khususnya bagi pihak terkait
lainnya yang membutuhkan serta dapat menarik pengalaman secara

tidak langsung.

4. Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar sarjana sains
terapan (S.ST) dan untuk membandingkan teori yang telah di dapat di

bangku perkuliahan dengan aplikasinya di lapangan.



