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ABSTRAK 

Zaskia Junisa Safitri , NIM 24135209.Prosedur Penanganan Keterbatasan 

Equipment Saat Tamu High Season Pada Operasional Breakfast di Restoran 

The ZHM Premiere Hotel Padang.Program Studi D4 Manajemen Perhotelan, 

Department Pariwisata, Fakultas Pariwisata dan Perhotelan.Universitas 

Negeri Padang.2026 

Restoran merupakan bagian dari Food and Beverage Service Department yang 

bertanggung jawab menyediakan pelayanan makan dan minum kepada tamu, 

termasuk pelayanan breakfast yang menjadi salah satu layanan utama bagi tamu 

yang menginap. Ketersediaan equipment yang memadai menjadi faktor penunjang 

utama kelancaran operasional breakfast, terutama pada periode high season ketika 

jumlah tamu meningkat signifikan sehingga sering kali memicu keterbatasan 

equipment seperti dinner plate, bowl, glassware, dan cutleries di Restoran The ZHM 

Premiere Hotel Padang. Studi kasus ini bertujuan untuk mendeskripsikan prosedur 

penanganan keterbatasan equipment, mengidentifikasi kendala yang menyebabkan 

keterbatasan tersebut, serta memberikan rekomendasi perbaikan operasional 

breakfast di Restoran The ZHM Premiere Hotel Padang. Penelitian menggunakan 

metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Pengumpulan data dilakukan 

melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi selama pelaksanaan Praktik 

Lapangan Industri (PLI) pada periode Januari–Juli 2026, dengan informan utama 

yaitu waiter, waitress, supervisor, dan steward yang terlibat langsung dalam 

operasional breakfast. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keterbatasan 

equipment disebabkan oleh jumlah inventaris yang belum memadai untuk 

mengimbangi lonjakan tamu pada high season, persiapan (preparing) antar-shift 

yang belum optimal, serta penumpukan pencucian equipment di bagian steward 

akibat tingginya volume peralatan kotor. Kondisi tersebut mengakibatkan 

kekosongan equipment di area buffet yang berpotensi menghambat kelancaran 

pelayanan dan menurunkan kepuasan tamu. Meski demikian, berkat koordinasi 

yang sigap antara waiter, waitress, supervisor, dan steward, operasional breakfast 

tetap dapat berjalan lancar. Untuk meningkatkan efektivitas pelayanan ke depan, 

penelitian ini merekomendasikan penambahan unit equipment, penerapan checklist 

persiapan, penyediaan buffer stock, evaluasi berkala, serta penguatan koordinasi 

antarbagian. 

Kata kunci: Breakfast service, equipment, Food and Beverage Service, high 

season, prosedur penanganan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang mengutamakan 

kualitas pelayanan sebagai faktor utama dalam menciptakan kepuasan tamu. Di 

tengah persaingan industri yang semakin ketat, hotel tidak hanya dituntut 

menyediakan fasilitas yang lengkap, tetapi juga mampu memberikan pelayanan 

yang cepat, tepat, dan berkualitas agar dapat memenuhi harapan tamu. Pelayanan 

yang baik akan memberikan pengalaman menginap yang positif, membangun citra 

hotel, serta meningkatkan loyalitas tamu untuk kembali menggunakan jasa hotel. 

Menurut Sudarmayasa (2022), hotel merupakan suatu perusahaan yang dikelola 

secara komersial dengan menyediakan pelayanan penginapan, makanan, minuman, 

serta pelayanan lainnya kepada tamu, Oleh karena itu, seluruh departemen di hotel 

memiliki tanggung jawab untuk memberikan pelayanan terbaik sesuai dengan 

standar operasional yang telah ditetapkan.(Annida Khoiriani., 2022) 

Salah satu departemen yang berperan langsung dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu adalah Food and Beverage Service Department. 

Departemen ini bertanggung jawab memberikan pelayanan makanan dan minuman 

kepada tamu melalui berbagai outlet yang dimiliki hotel, seperti restoran, coffee 

shop, room service, maupun banquet. Menurut Safitri (2020), Food and Beverage 

Service merupakan bagian hotel yang berfungsi memenuhi kebutuhan tamu melalui 

pelayanan makanan dan minuman sehingga kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

waiter dan waitress menjadi salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan tamu. 

Agar pelayanan berjalan secara efektif dan efisien, waiter dan waitress tidak hanya 

dituntut memiliki keterampilan dalam melayani tamu, tetapi juga harus didukung 

oleh kesiapan fasilitas dan peralatan operasional.(Tedi, 2023) 

Salah satu faktor yang menentukan kelancaran operasional restoran adalah 

ketersediaan equipment. Equipment merupakan berbagai peralatan makan dan 

minum seperti piring, mangkuk, gelas, cangkir, sendok, garpu, pisau, serta 

perlengkapan pelayanan lainnya yang digunakan selama operasional berlangsung. 

Menurut Herniwanti dan Jayanti (2022), equipment merupakan unsur penting 
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dalam operasional restoran karena berpengaruh terhadap kelancaran pelayanan. 

Apabila equipment tersedia dalam jumlah yang cukup dan selalu siap digunakan, 

pelayanan kepada tamu dapat berlangsung dengan lancar. Sebaliknya, apabila 

jumlah equipment terbatas atau proses penyediaannya mengalami keterlambatan, 

pelayanan kepada tamu juga akan ikut terhambat. 

Pentingnya pengelolaan equipment juga didukung oleh beberapa penelitian 

terdahulu. Fitri dan Asnur (2023) menjelaskan bahwa kesiapan equipment sebelum 

operasional dimulai menjadi salah satu faktor yang menentukan kelancaran 

pelayanan restoran. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa keterbatasan peralatan 

menyebabkan waiter dan waitress kesulitan memenuhi kebutuhan tamu pada saat 

jam pelayanan yang padat. Selain itu, Langit dan Insanita (2022) menyatakan 

bahwa koordinasi antara waiter, waitress, steward, dan supervisor sangat 

berpengaruh terhadap kecepatan penyediaan equipment. Herniwanti dan Jayanti 

(2022) juga menegaskan bahwa pengelolaan inventory equipment yang baik dapat 

mengurangi hambatan operasional dan meningkatkan efektivitas pelayanan 

restoran.(Sangari, 2020) 

Kebutuhan terhadap equipment menjadi semakin penting pada saat 

operasional breakfast. Breakfast merupakan salah satu layanan utama yang 

diberikan hotel kepada tamu yang menginap sekaligus menjadi salah satu fasilitas 

yang sering dijadikan pertimbangan tamu dalam memilih hotel. Menurut Leite-

Pereira dkk. (2022), breakfast merupakan salah satu atribut yang memengaruhi 

pengalaman dan kepuasan tamu selama menginap. Pada waktu breakfast, tamu 

datang dalam waktu yang hampir bersamaan sehingga restoran dituntut mampu 

memberikan pelayanan secara cepat tanpa mengurangi kualitas pelayanan.(Leite., 

2022) 

Kondisi tersebut juga dijelaskan menurut Egan (2025) yang menyatakan 

bahwa pelayanan breakfast merupakan salah satu periode operasional dengan 

tingkat aktivitas tertinggi di restoran hotel. Keberhasilan pelayanan breakfast 

dipengaruhi oleh kesiapan equipment, kecepatan penyediaan kembali peralatan, 

serta koordinasi antara waiter, waitress, steward, dan supervisor.  
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Tantangan dalam penyediaan equipment akan semakin besar ketika hotel 

memasuki periode high season. Pada periode ini jumlah tamu yang menginap 

meningkat sehingga aktivitas pelayanan breakfast menjadi lebih padat 

dibandingkan hari biasa. Meningkatnya jumlah tamu menyebabkan penggunaan 

equipment juga meningkat, sementara sebagian peralatan masih berada dalam 

proses pencucian dan penyiapan kembali. Jika kondisi tersebut tidak dikelola 

dengan baik, pelayanan dapat terhambat dan waktu tunggu tamu menjadi lebih 

lama. 

The ZHM Premiere Hotel Padang merupakan salah satu hotel yang 

menyediakan pelayanan breakfast setiap pagi bagi tamu yang menginap. Restoran 

hotel memiliki kapasitas pelayanan sekitar 250 orang dalam satu waktu sehingga 

membutuhkan kesiapan sumber daya manusia, koordinasi antarkaryawan, serta 

ketersediaan equipment yang memadai. Pada saat jumlah tamu meningkat, terutama 

selama periode high season, kebutuhan terhadap equipment juga meningkat 

sehingga pengelolaan peralatan menjadi aspek yang sangat penting dalam menjaga 

kelancaran pelayanan. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan penulis selama melaksanakan 

program magang sebagai trainee pada bagian waitress di The ZHM Premiere Hotel 

Padang, masih ditemukan keterbatasan equipment pada saat operasional breakfast 

selama high season. Keterbatasan tersebut disebabkan oleh beberapa faktor, yaitu 

jumlah equipment yang belum mampu mengimbangi peningkatan jumlah tamu, 

kegiatan preparing equipment pada saat pergantian shift yang belum dilakukan 

secara maksimal, serta keterlambatan proses pencucian equipment oleh tim steward 

karena tingginya volume peralatan kotor. Kondisi tersebut menyebabkan waiter dan 

waitress harus menunggu ketersediaan equipment sebelum mendistribusikannya 

kembali ke area buffet. Akibatnya, beberapa peralatan makan dan minum di area 

buffet sempat mengalami kekosongan sehingga tamu harus menunggu sebelum 

dapat menggunakan peralatan tersebut. Meskipun kondisi ini dapat diatasi melalui 

koordinasi antara waiter, waitress, steward, dan supervisor, situasi tersebut tetap 

berpotensi menghambat kelancaran operasional breakfast dan memengaruhi 

persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan hotel. Oleh karena itu, diperlukan 
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prosedur penanganan yang jelas agar keterbatasan equipment dapat segera diatasi 

dan pelayanan kepada tamu tetap berjalan secara optimal. 

Untuk mengatasi kondisi tersebut, pihak The ZHM Premiere Hotel Padang 

melakukan beberapa upaya penanganan, antara lain meningkatkan koordinasi 

antara supervisor, waiter, waitress, dan steward, memprioritaskan pencucian 

equipment yang paling dibutuhkan selama breakfast, melakukan monitoring 

ketersediaan equipment secara berkala, serta mempercepat proses distribusi 

peralatan yang telah selesai dicuci ke area restoran. Langkah-langkah tersebut 

dilakukan agar pelayanan kepada tamu tetap berjalan dengan baik meskipun terjadi 

peningkatan jumlah tamu pada periode high season. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat diketahui bahwa berbagai penelitian 

terdahulu telah membahas pentingnya pengelolaan equipment, koordinasi 

operasional, dan pelayanan breakfast. Namun, penelitian yang secara khusus 

membahas prosedur penanganan keterbatasan equipment pada operasional 

breakfast saat high season di The ZHM Premiere Hotel Padang masih sangat 

terbatas. Kondisi ini menjadi dasar bagi penulis untuk mengkaji lebih lanjut 

mengenai prosedur yang diterapkan hotel dalam mengatasi keterbatasan equipment 

sehingga operasional breakfast tetap berjalan secara efektif. Atas dasar tersebut, 

penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul ”Prosedur Penanganan 

Keterbatasan Equipment Saat Tamu High Season Pada Operasional Breakfast Di 

Restoran The Zhm Premiere Hotel Padang” 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat diidentifikasi 

beberapa permasalahan yang terjadi pada operasional pelayanan Breakfast di 

restoran The ZHM Premiere Hotel Padang, yaitu sebagai berikut:  

1. Waiter dan waitress harus melakukan proses clear up secara lebih cepat dan 

berulang untuk mendukung ketersediaan equipment selama breakfast 

berlangsung..  

2. Keterlambatan penyediaan Equipment menyebabkan waiter dan waitress 

tidak dapat segera melengkapi kebutuhan peralatan di area buffet.  
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3. Terjadinya kekosongan Equipment di area buffet mengakibatkan tamu harus 

menunggu untuk menggunakan peralatan makan, sehingga berpotensi 

menurunkan kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan tamu. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah 

dalam studi kasus ini adalah Bagaimana prosedur penanganan keterbatasan 

Equipment pada saat high season di restoran The ZHM Premiere Hotel Padang? 

1.4 Tujuan Studi Kasus  

Tujuan yang ingin dicapai dalam studi kasus ini adalah : 

1. Mendeskripsikan prosedur penanganan keterbatasan equipment pada 

operasional breakfast di Restoran The ZHM Premiere Hotel Padang saat 

high season.  

2. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam pelaksanaan prosedur 

penanganan keterbatasan equipment. 

3. Menjelaskan upaya yang dilakukan pihak hotel dalam mengatasi 

keterbatasan equipment agar pelayanan breakfast tetap berjalan secara 

efektif, efisien, dan mampu memberikan kepuasan kepada tamu. 

1.5 Manfaat Studi Kasus 

1. Manfaat Teoritis 

Studi kasus ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan kajian operasional Food and Beverage Service  khususnya 

mengenai pengelolaan Equipment  pada pelayanan breakfast, serta menjadi 

referensi bagi mahasiswa Program Studi D4 Manajemen Perhotelan dalam 

mempelajari kasus serupa.  

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Penulis  

Studi kasus ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

pengetahuan, dan pengalaman penulis mengenai prosedur penangana n 

keterbatasan Equipment  pada operasional Breakfast di restoran hotel. 

Selain itu, studi kasus ini menjadi sarana bagi penulis untuk 

mengaplikasikan teori yang telah diperoleh selama perkuliahan ke 

dalam kondisi operasional yang sebenarnya.  
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b. Bagi The ZHM Premiere Hotel Padang  

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan 

dan evaluasi bagi manajemen, khususnya Food and Beverage 

Department, dalam meningkatkan efektivitas prosedur penanganan 

keterbatasan Equipment  selama periode high season. Dengan demikian, 

kualitas pelayanan Breakfast dapat terus dipertahankan dan ditingkatkan 

sehingga kepuasan tamu tetap terjaga.  

c. Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan  

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi 

mahasiswa yang akan melakukan penelitian atau penyusunan laporan 

mengenai operasional Food and Beverage Service , khususnya yang 

berkaitan dengan pengelolaan Equipment  di restoran hotel. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

1. Pengertian Hotel  

Hotel merupakan salah satu jenis usaha akomodasi yang menyediakan jasa 

penginapan, makanan, minuman, serta berbagai fasilitas pendukung lainnya bagi 

masyarakat umum dengan tujuan memperoleh keuntungan. Menurut Sudarmayasa 

et al (2022) hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola secara komersial dengan 

menyediakan pelayanan penginapan, makanan, minuman, serta pelayanan lainnya 

kepada tamu. 

Keberhasilan operasional hotel sangat ditentukan oleh kemampuan setiap 

departemen dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada tamu. Industri 

perhotelan merupakan industri jasa yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu, setiap aktivitas operasional hotel harus dilaksanakan berdasarkan 

standar operasional prosedur (Standard Operating Procedure/ SOP) agar pelayanan 

yang diberikan berjalan secara efektif, efisien, dan konsisten (Abdullah et al., 

2023). Salah satu departemen yang berperan penting dalam menunjang kualitas 

pelayanan hotel adalah Food and Beverage Department. 

2. Food and Beverage Department  

Food and Beverage Department merupakan departemen yang bertanggung 

jawab dalam menyediakan, mengolah, dan menyajikan makanan serta minuman 

kepada tamu hotel. Menurut Safitri et al (2023), Food and Beverage Department 

dibagi menjadi dua bagian utama, yaitu Food and Beverage Product yang bertugas 

mengolah makanan dan minuman, serta Food and Beverage Service  yang 

bertanggung jawab terhadap pelayanan kepada tamu. Keberhasilan pelayanan pada 

departemen ini sangat dipengaruhi oleh koordinasi antarbagian, seperti waiter, 

waitress, supervisor, captain, steward, dan kitchen. Kerja sama yang baik akan 

mendukung kelancaran operasional restoran sehingga 
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pelayanan kepada tamu dapat berlangsung secara optimal (Jung et al., 2023). 

3. Breakfast Service   

Breakfast merupakan pelayanan makan pagi yang umumnya disediakan 

bagi tamu yang menginap di hotel. Pelayanan Breakfast biasanya berlangsung pada 

pukul 06.00 hingga 10.00 dan menjadi salah satu pelayanan yang memiliki tingkat 

aktivitas paling tinggi karena hampir seluruh tamu datang dalam waktu yang 

bersamaan. Menurut Egan et al (2025), Breakfast service  merupakan pelayanan 

yang membutuhkan persiapan operasional secara matang karena tingginya volume 

tamu dalam waktu yang relatif singkat. Oleh karena itu, seluruh kebutuhan 

operasional seperti makanan, minuman, tenaga kerja, serta Equipment  harus 

tersedia sebelum restoran dibuka. Pelayanan Breakfast yang berjalan lancar akan 

memberikan kesan pertama yang baik kepada tamu sehingga berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan selama menginap (Leite-Pereira et al., 2022). 

4. Equipment  pada Food and Beverage Service   

Equipment  adalah seluruh peralatan operasional yang digunakan untuk 

menunjang proses pelayanan makanan dan minuman kepada tamu. equipment  

meliputi dinner plate, side plate, bowl, soup spoon, fork, knife, tea cup, coffee cup, 

glass, serving spoon, tray, chafing dish, dan berbagai perlengkapan lainnya. 

Menurut Herniwanti & Jayanti (2022), Equipment  merupakan aset operasional 

restoran yang harus tersedia dalam jumlah yang cukup, bersih, dan siap digunakan 

setiap saat. Ketersediaan equipment  sangat menentukan kelancaran pelayanan 

kepada tamu. Sementara itu, Jackson (2025) menjelaskan bahwa pengelolaan 

Equipment  meliputi proses inventarisasi, penyimpanan, penggunaan, pembersihan, 

serta pemeliharaan agar umur pakai peralatan menjadi lebih panjang dan 

operasional restoran tidak mengalami hambatan. 

5. High season  

High season merupakan periode ketika tingkat hunian hotel 

mengalami peningkatan secara signifikan dibandingkan hari-hari biasa 

(Mitra, 2020). Kondisi ini umumnya terjadi pada masa libur sekolah, hari 

raya, akhir tahun, maupun saat terdapat kegiatan berskala nasional atau 

internasional. Menurut Lozano et al (2021), peningkatan jumlah tamu 

selama High season mengakibatkan meningkatnya kebutuhan sumber daya 



9 
 

 
 

manusia, persediaan makanan, maupun equipment . Oleh karena itu, pihak 

hotel harus melakukan perencanaan operasional secara matang agar 

pelayanan tetap berjalan sesuai standar. Pada saat high season, restoran 

hotel menghadapi beban kerja yang lebih tinggi sehingga diperlukan 

koordinasi yang baik antarpegawai untuk menjaga kualitas pelayanan. 

2.1.1 Prosedur Penanganan Keterbatasan Equipment   

Prosedur merupakan serangkaian langkah kerja yang disusun secara 

sistematis sebagai pedoman dalam melaksanakan suatu kegiatan. Menurut 

Xavier et al (2025), prosedur adalah urutan kegiatan yang melibatkan 

beberapa orang dalam suatu organisasi untuk menjamin penanganan transaksi 

dilakukan secara seragam. Dalam operasional restoran hotel, prosedur 

penanganan keterbatasan equipment  bertujuan agar kekurangan peralatan 

dapat segera diatasi tanpa mengganggu pelayanan kepada tamu. 

1) Langkah-langkah Prosedur Penanganan Keterbatasan Equipment 

Penanganan kekurangan alat (equipment shortage) di restoran The 

ZHM Premiere Hotel Padang bertujuan agar kendala operasional dapat diatasi 

dengan cepat tanpa merusak guest experience atau mengganggu alur 

pelayanan. Alur penanganan keterbatasan alat kerja secara umum terbagi ke 

dalam lima tahapan teknis: (Sangari et al., 2025). 

a) Pengecekan dan Inventarisasi Stok (Equipment Check): Tahap 

Persiapan / Pre-Service. 

Staf waiter/waitress melakukan inventarisasi awal (inventory 

count) sebelum operasional dimulai (cutlery, crockery, glassware, dan 

chafing dish). Langkah ini bertujuan mengidentifikasi potensi 

kekurangan alat sejak awal. 

b) Koordinasi Berkelanjutan dengan Tim Steward: Tahap Komunikasi 

Operasional. 

Ketika alur penggunaan alat mulai meningkat, staf pelayanan 

wajib berkomunikasi secara aktif dengan tim steward untuk 

mengoordinasikan prioritas pencucian alat (quick wash) yang paling 

dibutuhkan di buffet atau dining area. 
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c) Pengambilan dan Mobilisasi Equipment Cadangan: Tahap 

Penanganan Pertama. 

Apabila ketersediaan alat di service station mulai menipis, staf 

mengambil stok cadangan (back-up stock) yang tersimpan di gudang 

operasional F&B (store room) sesuai dengan batasan kuota 

persediaan. 

d) Percepatan Alur Pencucian dan Sanitasi (Fast-Track Dishwashing): 

Tahap Respon Cepat. 

Tim steward menjalankan prosedur fast-track dishwashing 

menggunakan mesin pencuci piring (dishwashing machine) dengan 

suhu sanitasi yang sesuai, sehingga alat yang kotor dapat segera 

dibersihkan, dikeringkan, dan dikembalikan ke area pelayanan secara 

cepat dan higienis. 

e) Escalation & Pelaporan kepada Supervisor: Tahap Penanganan 

Darurat. 

Jika terjadi kondisi critical shortage (kekurangan fatal yang 

berpotensi memperlambat pelayanan), staf wajib segera melapor 

kepada F&B Outlet Manager atau Supervisor. Penyedia akan 

mengambil keputusan taktis, seperti melakukan peminjaman alat 

inter-departemen (misalnya dari Banquet) atau penyesuaian penataan 

meja (table setup). 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitian mengenai operasional Food and Beverage Service telah 

banyak dilakukan, terutama yang berkaitan dengan efektivitas pelayanan 

Breakfast di hotel. Penelitian oleh Langit & Insanita (2022) menunjukkan 

bahwa efektivitas operasional Breakfast dipengaruhi oleh kesiapan proses 

pelayanan, pengelolaan peralatan, serta koordinasi antardepartemen. Penelitian 

tersebut menekankan pentingnya perbaikan proses kerja untuk mengurangi 

waktu tunggu dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu. Selanjutnya, 

Fitri & Asnur (2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan makanan Breakfast 

dipengaruhi oleh penerapan standar operasional dan kebersihan peralatan yang 
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digunakan selama operasional berlangsung. Pengelolaan equipment yang baik 

menjadi salah satu faktor pendukung terciptanya kepuasan tamu. 

Penelitian Panggabean & Lubis (2024) juga menunjukkan bahwa 

kelengkapan fasilitas Breakfast berpengaruh terhadap kepuasan tamu dalam 

memilih hotel. Oleh karena itu, ketersediaan fasilitas dan equipment  perlu 

menjadi perhatian manajemen hotel agar pelayanan dapat berjalan secara 

optimal. Berdasarkan beberapa penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kesiapan equipment  merupakan faktor penting dalam mendukung kelancaran 

operasional restoran hotel, terutama pada saat jumlah tamu meningkat. Namun 

demikian, penelitian mengenai prosedur penanganan keterbatasan equipment  

selama High season di The ZHM Premiere Hotel Padang belum banyak 

dilakukan, sehingga penelitian ini memiliki nilai kebaruan dalam mengkaji 

prosedur penanganan yang diterapkan pada kondisi operasional sebenarnya. 

 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Pelayanan Breakfast merupakan salah satu aktivitas operasional restoran 

yang memiliki tingkat kunjungan tamu cukup tinggi, terutama pada periode 

high season. Dalam kondisi tersebut, ketersediaan equipment  menjadi faktor 

yang sangat penting untuk mendukung kelancaran pelayanan. Namun, 

berdasarkan hasil observasi di The ZHM Premiere Hotel Padang, masih 

ditemukan keterbatasan equipment  yang disebabkan oleh jumlah peralatan 

yang belum memadai, preparing equipment  yang kurang optimal pada 

pergantian shift, serta keterlambatan proses pencucian oleh tim steward.  

Permasalahan tersebut mengakibatkan waiter dan waitress mengalami 

kesulitan dalam memenuhi kebutuhan equipment  di area buffet sehingga 

pelayanan kepada tamu menjadi kurang maksimal. Untuk mengatasi kondisi 

tersebut diperlukan prosedur penanganan yang melibatkan koordinasi antara 

waiter, waitress, supervisor, dan steward agar equipment  dapat segera tersedia 

kembali. Melalui penerapan prosedur penanganan yang tepat diharapkan 

pelayanan Breakfast tetap berlangsung secara efektif dan efisien sehingga 

kualitas pelayanan tetap terjaga serta kepuasan tamu dapat dipertahankan 

meskipun jumlah tamu meningkat selama periode high season.  
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Secara sederhana, kerangka pemikiran penelitian ini dapat digambarkan 

sebagai berikut:  

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 
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BAB III  

METODE STUDI KASUS 

3.1  Jenis Penelitian  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan 

pendekatan studi kasus. Penelitian deskriptif bertujuan untuk menggambarkan 

secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai suatu fenomena atau kondisi 

yang terjadi di lapangan tanpa melakukan manipulasi terhadap objek yang 

diteliti. Pendekatan studi kasus dipilih karena penelitian ini berfokus pada satu 

kasus tertentu, yaitu prosedur penanganan keterbatasan Equipment  di restoran 

pada saat tamu High season di The ZHM Premiere Hotel Padang. 

Melalui pendekatan ini, penulis berupaya mendeskripsikan secara rinci 

proses penanganan keterbatasan Equipment , faktor-faktor penyebab terjadinya 

keterbatasan, pihak-pihak yang terlibat dalam proses penanganan, serta upaya 

yang dilakukan agar operasional pelayanan Breakfast tetap berjalan dengan 

baik. Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif berdasarkan hasil 

observasi, wawancara, dan dokumentasi selama pelaksanaan Praktik Lapangan 

Industri (PLI). 

3.2  Lokasi dan Waktu PLI 

Penelitian ini dilaksanakan di The ZHM Premiere Hotel Padang, yang 

beralamat di Jalan Thamrin No. 27, Kota Padang, Sumatera Barat. Penelitian 

difokuskan pada Food and Beverage Service Department, khususnya 

operasional restoran saat pelayanan breakfast. Pelaksanaan penelitian dilakukan 

bersamaan dengan kegiatan Pengalaman Lapangan Industri (PLI) yang 

dilaksanakan mulai januari 2026 sampai Juli 2026. Selama periode tersebut, 

penulis ditempatkan sebagai trainee waitress sehingga memiliki kesempatan 

untuk mengamati secara langsung proses operasional restoran, khususnya pada 

saat terjadi peningkatan jumlah tamu (high season). 
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3.3  Profil Organisasi / Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

      

 

Dikutip dari Website Resmi The Zhm Premiere Hotel Padang tahun 2025, 

hotel ini memiliki 202 kamar yang modern dalam desain, menggabungkan tampilan 

gaya kontemporer sederhana dengan kenyamanan yang luar biasa dan kenyamanan 

dengan fasilitas lainnya. Zuri Hospital Management (ZHM) menargetkan 

membangun 20 Hotel Grand Zuri yang tersebar di Provinsi Indonesia.  

ZHM mulai membangun Grand Zuri Hotel pertama kali di Pekanbaru pada 

tahun 1997. Namun karena krisis ekonomi, hotel itu baru selesai pada tahun 2003. 

The ZHM Premiere Hotel Kota Padang merupakan cabang yang ke-13 di Indonesia. 

Manajemen Grand Zuri Hotel mempunyai 3 brand bisnis dengan skala yang 

berbeda yaitu Premiere untuk bintang 5, Grand Zuri bintang 4, dan Zuri Express 

dengan konsep smart hotel bintang 3. ZHM Mendirikan The ZHM Premiere Hotel 

di Padang berbintang 4 dengan memiliki kamar konsep hotel bisnis dan design 

modern minimalis. Membangun hotel berlantai 15 dengan struktur 6 dijadikan 

seperti pembangkit listrik, jadi setiap terjadi gempa listrik yang padam 2-3 hari bisa 

hidup kembali. Struktur tersebut dibuat oleh oleh ahli gempa Prof. Dr. Ir. Iman 

Syatyarno ME dari UGM. Pada bagian rooftop The ZHM Premiere Hotel 

menyediakan helipad untuk kondisi darurat. Disamping menyediakan makanan 

nasional dan internasional yang bercita rasa tinggi juga menyediakan makanan khas 

Padang dielaborasi oleh chef yang berpengalaman tanpa mengubah rasa khas dari 

makanan tersebut. Adapun Visi dan Misi The ZHM Premiere Hotel, Kota Padang 

yang ingin dituju yaitu: 

Gambar 2. The ZHM Premiere Hotel Padang 
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1. Visi dari The ZHM Premiere Hotel ialah “Hotel Chain Plus” Nasional yang 

membanggakan dengan kualitas internasional  

2. Misi The ZHM Premiere Hotel adalah: 

a) Menciptakan dan mengembangkan brand (People, Product, Service ) and 

value yang terpercaya dan diakui secara nasional dan bertaqwa kepada 

Tuhan Yang Maha Esa. 

b) Bertumbuh dan berkembang menjadi jaringan yang kuat, kokoh dan diakui 

eksistensinya. 

c) Memberi manfaat terhadap lingkungan baik dalam bidang sosial, budaya 

maupun lingkungan hidup di sekitarnya. 

d) Turut serta dalam pembangunan terutama penyediaan lapangan kerja 

3.4  Subjek dan Objek  Studi Kasus 

Subjek dalam studi kasus ini adalah karyawan yang terlibat secara 

langsung dalam operasional pelayanan Breakfast di Food and Beverage Service  

Department The ZHM Premiere Hotel Padang, yaitu: 

1. Supervisor Food and Beverage Service .  

2. Waiter dan waitress. 

3. Steward yang bertanggung jawab terhadap pencucian dan penyediaan 

equipment .  

Objek dalam penelitian ini adalah prosedur penanganan keterbatasan 

equipment  di restoran pada saat tamu high season, yang meliputi proses 

identifikasi kekurangan equipment , koordinasi antarbagian, penyediaan 

Equipment  pengganti, percepatan pencucian equipment , serta langkah-langkah 

yang dilakukan untuk menjaga kelancaran pelayanan breakfast. 

3.5  Teknik Pengumpulan Data (Observasi ,Dokumentasi) 

Untuk memperoleh data yang sesuai dengan tujuan penelitian, penulis 

menggunakan beberapa teknik pengumpulan data sebagai berikut. 

1. Observasi  

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

melalui pengamatan secara langsung terhadap objek penelitian. Dalam 

penelitian ini, observasi dilakukan selama pelaksanaan Praktik Lapangan 

Industri (PLI) di The ZHM Premiere Hotel Padang. Penulis mengamati 
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secara langsung proses operasional pelayanan breakfast, mulai dari kegiatan 

preparing equipment, penataan area buffet, pelayanan kepada tamu, 

koordinasi antara waiter, waitress, supervisor, dan steward, hingga prosedur 

yang dilakukan ketika terjadi keterbatasan equipment. Melalui observasi 

tersebut diperoleh gambaran nyata mengenai kondisi operasional yang 

terjadi di lapangan. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data melalui 

pengumpulan berbagai dokumen yang berkaitan dengan penelitian. 

Dokumen yang digunakan dalam penelitian ini antara lain foto kegiatan 

operasional restoran, struktur organisasi perusahaan, Standard Operating 

Procedure (SOP) Food and Beverage Service, data pendukung mengenai 

operasional breakfast, serta dokumen lain yang relevan dengan penelitian. 

Dokumentasi digunakan sebagai data pendukung untuk memperkuat hasil 

observasi dan wawancara yang telah dilakukan. 

3.6  Teknik Analisis Data 

 Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

deskriptif kualitatif, yaitu teknik analisis yang bertujuan untuk menggambarkan 

dan menjelaskan hasil penelitian secara sistematis berdasarkan data yang 

diperoleh di lapangan. Analisis data dilakukan melalui tiga tahapan, yaitu: 

1. Reduksi Data (Data Reduction)  

Reduksi data dilakukan dengan memilih, memusatkan perhatian, 

menyederhanakan, serta mengelompokkan data yang diperoleh dari hasil 

observasi dan dokumentasi sesuai dengan fokus penelitian. Data yang tidak 

berkaitan dengan tujuan penelitian tidak digunakan dalam proses analisis.  

2. Penyajian Data (Data Display)  

Data yang telah direduksi kemudian disusun dalam bentuk uraian 

deskriptif sehingga memudahkan penulis dalam memahami hubungan 

antarpermasalahan yang terjadi. Penyajian data dilakukan secara sistematis 

berdasarkan tahapan prosedur penanganan keterbatasan equipment yang 

diterapkan di The ZHM Premiere Hotel Padang.  
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3. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing)  

Tahap terakhir adalah menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis 

data yang telah dilakukan. Kesimpulan disusun untuk menjawab rumusan 

masalah mengenai bagaimana prosedur penanganan keterbatasan equipment 

di restoran pada saat tamu High season di The ZHM Premiere Hotel Padang, 

serta mengidentifikasi kendala dan upaya yang dilakukan agar pelayanan 

Breakfast tetap berjalan secara efektif, efisien, dan mampu memberikan 

kepuasan kepada tamu. 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Kasus 

Pelayanan breakfast merupakan salah satu kegiatan operasional yang 

dilaksanakan setiap hari di Restoran The ZHM Premiere Hotel Padang mulai pukul 

06.00 WIB sampai 10.00 WIB dengan sistem buffet. Pelayanan ini diperuntukkan 

bagi tamu yang menginap maupun tamu luar hotel pada kondisi tertentu. 

Kelancaran operasional breakfast sangat dipengaruhi oleh kesiapan sumber daya 

manusia, makanan dan minuman, serta ketersediaan equipment yang digunakan 

selama proses pelayanan. 

Berdasarkan hasil observasi selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan 

Industri (PLI), operasional breakfast melibatkan kerja sama antara Supervisor Food 

and Beverage Service, waiter, waitress, dan steward. Waiter dan waitress bertugas 

menyiapkan area buffet, melengkapi equipment, serta memberikan pelayanan 

kepada tamu, sedangkan steward bertanggung jawab mencuci, menyimpan, dan 

mendistribusikan kembali equipment yang telah digunakan sehingga kebutuhan 

operasional restoran tetap terpenuhi. 

Penggunaan equipment seperti dinner plate, dessert plate, bowl, tea cup, 

coffee cup, water glass, dinner fork, soup spoon, serta berbagai serving equipment 

berlangsung secara terus-menerus selama operasional breakfast. Pada saat tingkat 

hunian hotel meningkat, jumlah tamu yang datang untuk menikmati breakfast juga 

bertambah sehingga penggunaan equipment menjadi lebih tinggi. Proses preparing 

area buffet dapat dilihat pada Gambar 4.1  

       

              Gambar 3  Area Buffet Restoran The ZHM Premiere Hotel Padang 

Sumber: Dokumentasi Penulis (2026). 



19 
 

 
 

Prosedur penanganan keterbatasan equipment dilakukan melalui koordinasi antara 

supervisor, waiter, waitress, dan steward. Waiter dan waitress secara berkala 

memantau ketersediaan equipment di buffet, mengambil peralatan cadangan yang 

tersedia, serta berkoordinasi dengan steward apabila stok equipment mulai menipis. 

Steward kemudian memprioritaskan proses pencucian dan pendistribusian 

equipment agar kebutuhan operasional breakfast tetap terpenuhi. Pada saat high 

season, jumlah tamu breakfast mengalami peningkatan sehingga antrean sering 

terjadi di area buffet, terutama pada jam-jam sibuk. Kondisi tersebut menyebabkan 

penggunaan equipment berlangsung lebih cepat dibandingkan hari biasa. 

Akibatnya, waiter dan waitress harus lebih sering melakukan pengecekan serta 

pengisian ulang equipment agar kebutuhan tamu tetap terpenuhi dan pelayanan 

tidak terganggu. Kondisi antrean tamu pada saat operasional breakfast dapat dilihat 

pada Gambar 4.2 

                               

Gambar 4. Antrean Tamu di Area Buffet Saat Operasional Breakfast 

Sumber: Dokumentasi Penulis (2026). 

Sebelum operasional breakfast dimulai, waiter dan waitress melakukan preparing 

area buffet dengan menata serta memeriksa kelengkapan equipment yang akan 

digunakan. Kegiatan ini bertujuan untuk memastikan seluruh peralatan makan 

tersedia dan siap digunakan sebelum tamu datang. Namun, pada saat high season, 

kebutuhan equipment yang meningkat sering kali menyebabkan persediaan yang 

telah disiapkan sejak awal cepat berkurang sehingga diperlukan penambahan 
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equipment selama operasional berlangsung. Proses preparing area buffet oleh waiter 

sebelum operasional breakfast ditunjukkan pada Gambar 4.3 

.  

Gambar 5.  Waiter Melakukan Preparing Area Buffet Sebelum Operasional Breakfast 

Sumber: Dokumentasi Penulis (2026) 

Meskipun prosedur penanganan keterbatasan equipment telah diterapkan, 

berdasarkan hasil observasi masih ditemukan beberapa kondisi yang memerlukan 

perhatian. Jumlah equipment yang tersedia belum sepenuhnya mampu memenuhi 

kebutuhan operasional pada saat tingkat hunian hotel tinggi, proses pencucian 

equipment oleh steward membutuhkan waktu lebih lama karena meningkatnya 

volume peralatan kotor, serta waiter dan waitress harus melakukan pengambilan 

equipment secara berulang untuk menjaga ketersediaan peralatan di buffet. Kondisi 

tersebut menjadi dasar dalam menganalisis temuan studi kasus, kendala yang 

dihadapi, serta upaya penanganan yang dilakukan oleh The ZHM Premiere Hotel 

Padang agar pelayanan breakfast tetap berjalan dengan baik. 

4.2 Temuan Studi Kasus 

Berdasarkan hasil observasi dan dokumentasi selama pelaksanaan 

Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di Food and Beverage Service Department 

The ZHM Premiere Hotel Padang, ditemukan bahwa operasional breakfast telah 

dilaksanakan sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang berlaku. 

Sebelum restoran dibuka, waiter dan waitress melakukan kegiatan preparing 

dengan menyiapkan seluruh equipment yang dibutuhkan, seperti dinner plate, side 

plate, bowl, cup and saucer, sendok, garpu, pisau, dan gelas agar siap digunakan 

selama pelayanan breakfast. 
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Berdasarkan hasil observasi, pada saat tingkat hunian hotel memasuki 

periode high season, jumlah tamu yang menikmati breakfast mengalami 

peningkatan sehingga penggunaan equipment menjadi lebih tinggi dibandingkan 

hari biasa. Kondisi tersebut menyebabkan beberapa jenis equipment cepat habis 

digunakan, terutama dinner plate, bowl, sendok, garpu, dan gelas. Untuk menjaga 

kelancaran pelayanan, waiter dan waitress segera melakukan replenishment 

equipment dari service station ke area buffet sesuai dengan kebutuhan operasional. 

Selama proses operasional berlangsung, apabila jumlah equipment yang 

tersedia mulai berkurang, waiter dan waitress melakukan koordinasi dengan bagian 

steward agar equipment yang telah digunakan tamu segera dicuci dan dipoles 

(polishing). Setelah proses pencucian dan polishing selesai, equipment 

dikembalikan ke service station untuk kemudian didistribusikan kembali ke area 

buffet sehingga kebutuhan pelayanan tetap dapat terpenuhi. 

Meskipun prosedur penanganan keterbatasan equipment telah diterapkan, 

hasil observasi menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa kendala dalam 

pelaksanaannya. Jumlah equipment yang tersedia belum sepenuhnya mampu 

memenuhi peningkatan kebutuhan pada saat periode high season. Selain itu, 

tingginya volume equipment yang harus dicuci menyebabkan proses penyediaan 

kembali membutuhkan waktu lebih lama, sehingga waiter dan waitress harus lebih 

sering melakukan pengecekan dan pengambilan equipment dari stewarding area. 

Kondisi tersebut menyebabkan aktivitas waiter dan waitress menjadi lebih padat 

karena harus melakukan replenishment secara berulang selama operasional 

breakfast berlangsung. 

Berdasarkan analisis tersebut, dapat diketahui bahwa permasalahan utama dalam 

penanganan keterbatasan equipment bukan disebabkan oleh tidak adanya prosedur 

operasional, melainkan karena jumlah equipment yang tersedia belum sepenuhnya 

mampu memenuhi peningkatan kebutuhan selama periode high season. Selain itu, 

tingginya intensitas penggunaan equipment menyebabkan proses pencucian, 

polishing, dan pendistribusian kembali harus dilakukan secara cepat melalui 

koordinasi yang baik antara waiter, waitress, steward, dan supervisor. Dengan 

pelaksanaan prosedur penanganan yang lebih optimal serta pengelolaan equipment 
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yang lebih efektif, ketersediaan equipment selama operasional breakfast dapat tetap 

terjaga sehingga pelayanan kepada tamu berlangsung secara lancar, efisien, dan 

kualitas pelayanan hotel tetap terpelihara. 

4.3 Analisis Permasalahan 

Analisis Permasalahan Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi selama Praktik Lapangan Industri (PLI) di The ZHM Premiere Hotel 

Padang, diketahui bahwa permasalahan utama dalam operasional breakfast saat 

high season adalah keterbatasan equipment nyang berdampak pada kelancaran 

pelayanan kepada tamu. Permasalahan ini disebabkan oleh jumlah equipment yang 

belum mencukupi, preparing equipment yang belum optimal, serta keterlambatan 

proses pencucian oleh tim steward. Ketiga faktor tersebut saling berkaitan sehingga 

menyebabkan ketersediaan equipment tidak mampu memenuhi kebutuhan 

operasional ketika jumlah tamu meningkat. 

 Permasalahan pertama adalah jumlah equipment yang belum memadai. 

Meningkatnya tingkat hunian hotel menyebabkan penggunaan peralatan makan dan 

minum semakin tinggi, sehingga persediaan equipment bersih cepat habis. 

Akibatnya, waiter dan waitress harus menunggu equipment yang selesai dicuci 

sebelum dapat melengkapi kebutuhan di area buffet. Kondisi ini menunjukkan 

bahwa jumlah equipment belum sebanding dengan kebutuhan operasional selama 

periode high season. Permasalahan berikutnya adalah preparing equipment yang 

belum dilakukan secara maksimal pada pergantian shift. Stok awal equipment yang 

tersedia sering kali belum mencukupi kebutuhan breakfast karena persiapan belum 

sesuai standar. Kondisi tersebut menyebabkan beban kerja waiter, waitress, dan 

steward meningkat selama operasional berlangsung. 

Selain itu, keterlambatan proses pencucian equipment oleh tim steward juga 

menjadi penyebab terjadinya kekurangan equipment. Tingginya volume peralatan 

kotor saat high season membuat proses pencucian, pengeringan, polishing, dan 

distribusi membutuhkan waktu lebih lama. Akibatnya, waiter dan waitress harus 

menunggu equipment bersih sebelum dapat mengisi kembali kebutuhan buffet. 

Meskipun demikian, koordinasi antara waiter, supervisor, dan steward menjadi 

faktor penting dalam mengatasi keterbatasan equipment.  
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Waiter atau waitress segera melaporkan kekurangan equipment kepada 

supervisor, kemudian supervisor berkoordinasi dengan steward untuk 

memprioritaskan pencucian equipment yang paling dibutuhkan. Koordinasi 

tersebut membantu mempercepat ketersediaan equipment sehingga pelayanan 

kepada tamu tetap dapat berjalan. Selama operasional berlangsung, pelayanan 

kepada tamu tetap menjadi prioritas utama. Seluruh karyawan berupaya mengganti 

equipment yang kosong, membantu tamu memperoleh peralatan makan, serta 

menyampaikan permohonan maaf apabila tamu harus menunggu. 

Upaya tersebut dilakukan untuk menjaga kualitas pelayanan meskipun 

terdapat kendala operasional. Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa 

keterbatasan equipment pada operasional breakfast dipengaruhi oleh jumlah 

equipment yang belum memadai, preparing equipment yang belum optimal, serta 

keterlambatan proses pencucian oleh steward. Oleh karena itu, diperlukan upaya 

perbaikan berupa penambahan jumlah equipment, peningkatan disiplin dalam 

preparing equipment pada setiap pergantian shift, serta penguatan koordinasi 

antarbagian agar operasional breakfast selama high season dapat berjalan lebih 

efektif, efisien, dan tetap memberikan pelayanan yang berkualitas kepada tamu. 

4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketersediaan equipment merupakan 

salah satu faktor yang menentukan kelancaran operasional pelayanan breakfast. 

Temuan tersebut sejalan dengan teori Herniwanti dan Jayanti (2022) yang 

menyatakan bahwa equipment merupakan aset operasional restoran yang harus 

tersedia dalam kondisi bersih, lengkap, dan siap digunakan agar pelayanan kepada 

tamu dapat berlangsung secara optimal. Selain itu, Jackson (2025) menjelaskan 

bahwa pengelolaan equipment tidak hanya berkaitan dengan jumlah peralatan, 

tetapi juga meliputi proses penyimpanan, distribusi, pencucian, pemeliharaan, serta 

pengawasan penggunaan equipment selama operasional berlangsung. Temuan 

penelitian ini menunjukkan bahwa keterlambatan pencucian equipment menjadi 

salah satu penyebab utama terjadinya kekurangan peralatan pada saat breakfast. 

Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Safitri et al. (2023) yang menyatakan 

bahwa keberhasilan Food and Beverage Service sangat dipengaruhi oleh koordinasi 

antarbagian. 
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 Pada kasus di The ZHM Premiere Hotel Padang, koordinasi antara waiter, 

supervisor, dan steward menjadi langkah utama dalam mengatasi keterbatasan 

equipment sehingga pelayanan kepada tamu tetap berjalan. Selanjutnya, penelitian 

Jung et al. (2023) menjelaskan bahwa komunikasi yang efektif antarpegawai 

mampu meningkatkan efisiensi operasional restoran terutama pada kondisi 

pelayanan dengan volume tamu yang tinggi. Hasil penelitian ini memperlihatkan 

bahwa komunikasi yang cepat antara waiter dan steward mampu mempercepat 

distribusi equipment ke area buffet. Temuan penelitian ini juga mendukung hasil 

penelitian Panggabean dan Lubis (2024) yang menyatakan bahwa kelengkapan 

fasilitas restoran memiliki hubungan positif terhadap kepuasan tamu hotel. Ketika 

equipment tidak tersedia, tamu harus menunggu sehingga kualitas pelayanan 

berpotensi mengalami penurunan. Di sisi lain, penelitian Langit dan Insanita (2022) 

menjelaskan bahwa efektivitas breakfast service dipengaruhi oleh kesiapan 

operasional sebelum restoran dibuka.  

Temuan tersebut sesuai dengan kondisi di The ZHM Premiere Hotel Padang, 

dimana preparing equipment yang kurang maksimal menyebabkan stok awal 

breakfast menjadi terbatas. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hasil 

penelitian ini memperkuat teori dan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

keberhasilan operasional breakfast sangat dipengaruhi oleh kesiapan equipment, 

koordinasi antarpegawai, efektivitas proses stewarding, serta pelaksanaan SOP 

secara konsisten. 

4.5 Solusi Rekomendasi Perbaikan 

Berdasarkan hasil penelitian, beberapa rekomendasi yang dapat diterapkan 

oleh The ZHM Premiere Hotel Padang adalah sebagai berikut.  

1. Menambah jumlah equipment Manajemen hotel perlu melakukan 

evaluasi jumlah inventory equipment berdasarkan tingkat okupansi hotel 

pada periode high season sehingga kebutuhan operasional dapat terpenuhi 

tanpa harus menunggu proses pencucian.  

2. Memperketat pelaksanaan preparing equipment Supervisor perlu 

menerapkan checklist preparing equipment pada setiap pergantian shift 

agar seluruh kebutuhan breakfast telah tersedia sebelum restoran dibuka.  
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3. Meningkatkan koordinasi antarbagian Komunikasi antara waiter, 

supervisor, dan steward perlu dilakukan secara berkala selama 

operasional breakfast melalui briefing singkat maupun penggunaan alat 

komunikasi internal sehingga kebutuhan equipment dapat segera 

diketahui. 

4. Menentukan buffer stock equipment Restoran perlu menyediakan buffer 

stock atau cadangan equipment yang hanya digunakan ketika jumlah tamu 

meningkat secara signifikan sehingga pelayanan tidak terganggu apabila 

terjadi keterlambatan proses pencucian. 

5. Monitoring penggunaan equipment secara berkala Supervisor disarankan 

melakukan pengecekan stok equipment setiap 15–30 menit selama 

operasional breakfast untuk mengantisipasi terjadinya kekosongan 

equipment di area buffet. 

6. Evaluasi pasca-operasional Setelah breakfast selesai, perlu dilakukan 

evaluasi bersama antara supervisor, waiter, waitress, dan steward 

mengenai kendala yang terjadi selama operasional sebagai dasar 

perbaikan pada pelayanan berikutnya. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil studi kasus mengenai Prosedur Penanganan Keterbatasan 

Equipment pada Operasional Breakfast di Restoran The ZHM Premiere Hotel 

Padang saat High Season, dapat disimpulkan bahwa keterbatasan equipment 

merupakan salah satu kendala yang memengaruhi kelancaran operasional 

pelayanan breakfast. Permasalahan tersebut disebabkan oleh beberapa faktor, yaitu 

jumlah equipment yang belum mencukupi untuk mengimbangi peningkatan jumlah 

tamu pada periode high season, preparing equipment pada pergantian shift yang 

belum dilaksanakan secara optimal, serta keterlambatan proses pencucian 

equipment oleh tim steward akibat tingginya volume peralatan kotor.  

Meskipun demikian, operasional breakfast tetap dapat berjalan karena 

adanya koordinasi yang baik antara waiter, waitress, supervisor, dan steward. 

Ketika terjadi kekurangan equipment, waiter atau waitress segera melaporkan 

kepada supervisor, kemudian supervisor berkoordinasi dengan steward untuk 

memprioritaskan pencucian equipment yang paling dibutuhkan. Selain itu, seluruh 

karyawan tetap mengutamakan pelayanan kepada tamu dengan segera melengkapi 

buffet, membantu tamu memperoleh peralatan makan, serta memberikan penjelasan 

dan permohonan maaf apabila tamu harus menunggu.  

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa keberhasilan 

penanganan keterbatasan equipment tidak hanya bergantung pada jumlah peralatan 

yang tersedia, tetapi juga dipengaruhi oleh kesiapan operasional, efektivitas 

koordinasi antarbagian, kedisiplinan dalam preparing equipment, serta pelaksanaan 

Standard Operating Procedure (SOP). Oleh karena itu, perbaikan pada aspek-aspek 

tersebut diperlukan agar operasional breakfast pada saat high season dapat 

berlangsung lebih efektif, efisien, dan tetap mampu memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada tamu. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis memberikan 

beberapa saran sebagai berikut. 

1. Bagi The ZHM Premiere Hotel Padang 

a. Manajemen hotel disarankan melakukan evaluasi terhadap jumlah 

inventory equipment sesuai dengan tingkat okupansi hotel, terutama 

pada periode high season, sehingga kebutuhan operasional breakfast 

dapat terpenuhi secara optimal.  

b. Supervisor Food and Beverage Service perlu meningkatkan pengawasan 

terhadap pelaksanaan preparing equipment pada setiap pergantian shift 

melalui penggunaan checklist sebagai pedoman kerja.  

c. Koordinasi antara waiter, waitress, supervisor, dan steward perlu terus 

ditingkatkan agar kebutuhan equipment dapat diketahui dan dipenuhi 

dengan lebih cepat selama operasional breakfast berlangsung.  

d. Hotel disarankan menyediakan buffer stock (cadangan) equipment yang 

dapat digunakan ketika terjadi lonjakan jumlah tamu sehingga 

pelayanan tidak terganggu.  

e. Supervisor perlu melakukan monitoring ketersediaan equipment secara 

berkala selama operasional breakfast untuk mengantisipasi terjadinya 

kekosongan equipment di area buffet.  

2. Bagi Mahasiswa  

Mahasiswa yang akan melaksanakan Praktik Lapangan Industri 

diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan mengenai operasional Food 

and Beverage Service, khususnya mengenai pengelolaan equipment, 

sehingga mampu memahami prosedur kerja serta beradaptasi dengan 

kondisi operasional hotel, terutama pada saat high season.  

3. Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan  

Program Studi diharapkan dapat menjadikan hasil studi kasus ini 

sebagai referensi pembelajaran mengenai operasional Food and Beverage 

Service, khususnya dalam penanganan keterbatasan equipment selama 

pelayanan breakfast, serta mendorong penelitian lanjutan mengenai 

manajemen operasional restoran hotel. 
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LAMPIRAN 

A. Hasil Observasi  

Hari/Tanggal  : Januari–Juli 2026 (selama Praktik Lapangan Industri)  

Lokasi   :  Restaurant The ZHM Premiere Hotel Padang  

Objek Observasi : Prosedur penanganan keterbatasan equipment pada  

  operasional breakfast saat high season. 

Hasil Observasi 

NO Aspek yang 

Diamati 

Hasil Observasi 

1.  Jumlah tamu 

breakfast 

Jumlah tamu meningkat signifikan pada periode 

high season sehingga restoran lebih ramai 

dibandingkan hari biasa. 

2. Ketersediaan 

equipment 

Jumlah dinner plate, dessert plate, tea cup, coffee 

cup, water glass, bowl, dan cutleries sering tidak 

mencukupi kebutuhan operasional. 

3. Preparing equipment Preparing equipment pada pergantian shift belum 

dilakukan secara maksimal sehingga stok awal 

breakfast masih terbatas. 

4. Proses pencucian

  

Steward mengalami peningkatan volume peralatan 

kotor sehingga proses washing, drying, polishing, 

dan distribusi equipment menjadi lebih lama. 

5. Koordinasi 

antarbagian 

Waiter melaporkan kekurangan equipment kepada 

supervisor, kemudian supervisor mengoordinasikan 

steward agar memprioritaskan pencucian equipment 

yang paling dibutuhkan. 

6. Pelayanan kepada 

tamu  

Waiter dan waitress tetap mengutamakan pelayanan 

dengan segera melengkapi buffet, membantu tamu 

memperoleh peralatan makan, dan meminta maaf 

apabila tamu harus menunggu. 

7. Dampak operasional

  

Terjadi kekosongan sementara pada beberapa 

equipment di area buffet sehingga tamu harus 

menunggu sebelum memperoleh peralatan makan. 
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8. Upaya penanganan Dilakukan koordinasi, percepatan pencucian 

equipment, monitoring stok, serta distribusi 

equipment secara bertahap hingga operasional 

breakfast selesai. 

 

Tabel  1. Hasil Observasi 

Kesimpulan Observasi  

Berdasarkan hasil observasi, keterbatasan equipment pada saat high season 

dipengaruhi oleh tingginya tingkat okupansi hotel, jumlah equipment yang 

belum memadai, preparing equipment yang belum optimal, dan keterlambatan 

proses pencucian oleh steward. Meskipun demikian, melalui koordinasi yang 

baik antara waiter, supervisor, dan steward, operasional breakfast tetap dapat 

berlangsung hingga selesai dan pelayanan kepada tamu tetap menjadi prioritas 

utama. 

B. Dokumentasi Kegiatan PLI     
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C. Surat Keterangan PLI  
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D. Logbook  
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E. Lembar Konsultasi dengan Dosen Pembimbing 
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F. Lembar Konsultasi dengan Supervisor  
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G. Data Pendukung Lainnya          


