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ABSTRAK

Frisca Sasri Dwitama, 2015: Komunikasi Interpersonal Karyawan
Purchasing dengan Food and Beverage Division di Hotel Basko
Padang.

Penelitian ini berawal dari hasil pengamatan peneliti pada saat melakukan
kegiatan Pengalaman Lapangan Industri (PLI). Peneliti menemukan adanya
kesalahpahaman komunikasi interpersonal antara karyawan purchasing dengan
karyawan food and beverage division. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk
mendeskripsikan  komunikasi interpersonal karyawan purchasing dengan
karyawan food and beverage division.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Penelitian ini
dilaksanakan di Hotel Basko Padang. Sumber data dalam penelitian ini adalah
karyawan purchasing dan food and beverage division, sedangkan teknik
pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara, observasi dan dokumentasi.
Data yang diperoleh dianalisis menggunakan teknik analisis data model Miles dan
Huberman dengan melakukan tiga tahapan yaitu; reduksi data, penyajian data dan
penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian tentang komunikasi interpersonal karyawan purchasing
dengan food and beverage division di Basko Hotel Padang sebagian besar
menyatakan baik, dijabarkan menurut masing-masing indikator. Pada indicator
keterbukaan, hanya sebagian kecil yang terbuka mengkomunikasikan dalam hal
menyadari diri sendiri, menerima diri sendiri, keinginan untuk menanggapi secara
jujur dan keinginan dalam menyampaikan informasi. Pada indikator kepercayaan,
sebagian besar telah membangun kepercayaan dan saling mempercayai. Pada
indikator komunikasi verbal dan nonverbal, hanya sebagian saja berkomunikasi
efektif dan mendengarkan sambil memahami. Pada indicator empati, sebagian
besar berempati mengkomunikasikan dalam hal merasakan permasalahan orang
lain. Pada indikator kepositifan, sebagian besar memberikan perhatian positif dan
memberikan perasaan positif. Pada indikator konflik, sebagian besar ikut serta
dalam menyelesaikan masalah apabila terjadi suatu konflik.

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Hotel, Purchasing, Food and
beverage division
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang sangat dikenal
oleh masyarakat sebagai akomodasi penginapan, makanan serta minuman
dan hal-hal yang berkaitan dengan kebutuhan tamu untuk menginap.
Menurut Sulastiyono (2011: 5) “Hotel adalah suatu perusahaan yang
dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan,
minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang
melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar
sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus”.

Perkembangan dunia perhotelan saat ini sangat cepat dengan
banyak berdirinya hotel-hotel berbintang di kota-kota besar di Indonesia
terutama di Kota Padang, pertumbuhan hotel cukup pesat. Usaha
perhotelan merupakan usaha yang bergerak dibidang jasa, yang
menyediakan pelayanan atau service kepada tamu yang menginap.
Menurut Yoeti (1995: 23), menyatakan bahwa ‘“Pelayanan atau jasa
(service) adalah suatu hasil (product) dari kegiatan hubungan timbal balik
antara producer dan costumer dengan melalui beberapa kegiatan internal,
producer dapat memenuhi kebutuhan costumer dalam bentuk kepuasan
(satisfaction)”.

Memberikan pelayanan kepada pelanggan dibutuhkan sumber daya
manusia (SDM) yang sesuai dengan bidangnya. Sumber daya manusia

inilah yang akan melaksanakan operasional kegiatan pelayanan terhadap



konsumen nantinya. Menurut Tulus dalam Suharyanto dan Hadna (2005:
13), “Manajemen sumber daya manusia adalah perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan atas pengadaan,
pengembangan, pemberian kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan
dan pemutusan hubungan tenaga kerja dimaksud membantu tujuan
organisasi, individu dan masyarakat”. Untuk memberikan pelayanan
(service) yang bagus kepada tamu harus memiliki sumber daya manusia
yang berkompeten dibidangnya.

Sumber daya manusia pada sebuah hotel harus mempunyai
kemampuan komunikasi interpersonal yang baik antar karyawan. Menurut
Lexicographer dalam Muhammad (2007: 129), “Komunikasi adalah upaya
yang bertujuan berbagi untuk mencapai kebersamaan”. Sedangkan
komunikasi interpersonal menurut Devito (2009: 20), adalah “Adanya
komunikasi secara langsung antara karyawan satu dengan karyawan
lainnya pada waktu dan tempat yang sama”. Komunikasi interpersonal
memiliki peranan yang penting di dalam pengelolaan suatu hotel yang
berhubungan dengan penyampaian berbagai informasi vital terutama
komunikasi interpersonal. Komunikasi interpersonal terjadi karena adanya
kedua belah pihak yang saling berkomunikasi untuk menghasilkan
komunikasi yang baik.

Komunikasi interpersonal dibutuhkan dalam sistem komunikasi
antar komponen pada suatu hotel yang mampu mendukung pengoperasian

hotel tersebut. Arus informasi yang lancar akan meningkatkan kinerja



organisasi sehingga hotel mampu mencapai target bisnisnya. Komunikasi
interpersonal merupakan kewajiban bagi karyawan untuk menjalin
komunikasi dengan sesamanya. Oleh karena itu penting bagi karyawan
untuk terampil dalam berkomunikasi.

Menurut Jhonson dalam Supratiknya (1995: 12), “Keterampilan
berkomunikasi dapat dipelajari dengan melaksanakan keterampilan
komunikasi diantara lain, menyadari keterampilan berkomunikasi,
memahami arti keterampilan berkomunikasi, rajin mempraktikkan
keterampilan berkomunikasi, meminta bantuan orang lain, tidak
bosan belajar atau berlatih, dan menemukan teman yang bisa diajak
berlatih. Seluruh langkah-langkah tersebut disebut dengan
experiential learning atau belajar melalui pengalaman”.

Tujuan utama komunikasi interpersonal karyawan adalah untuk
mempersatukan individu-individu yang tergabung dalam organisasi
tersebut. Dengan adanya komunikasi interpersional tersebut karyawan
dapat berkomunikasi antar individu sehingga tercipta lingkungan Kkerja
yang baik dan kondusif. Dengan demikian visi dan misi perusahaan dapat
tercapai secara maksimal.

Salah satu hotel di Sumatera Barat yang berkembang yaitu Hotel
Basko yang berlokasi di pusat Kota Padang tepatnya di jalan Prof. Dr.
Hamka No. 2A Padang. Pasca gempa 30 September 2009, Best Western

Premier Hotel Basko mengalami dampak yang cukup serius hal ini
mengakibatkan adanya renovasi dibeberapa bagian yang rusak akibat gempa
tersebut.  Setelah melakukan renovasi, Best Western Premier Hotel Basko
berganti nama menjadi Premier Hotel Basko. Hotel Basko memiliki 115
karyawan sehingga perlunya komunikasi yang baik antar karyawan tersebut

terutama komunikasi interpersonal.



Berdasarkan Praktek Lapangan Industri (PLI) penulis pada tanggal
11 Agustus — 11 Desember 2014, penulis menemukan masalah yang
bersangkutan dengan komunikasi interpersonal karyawan di Hotel Basko.
Hasil wawancara dengan pihak purchasing, diantaranya terjadi
kesalahpahaman antar karyawan purchasing dengan karyawan admin
purchasing lainnya dalam menyampaikan informasi pembelian barang
pada departemen purchasing yang dipesan oleh departemen lain. Saat
barang yang dibeli oleh pihak purchasing ternyata tidak sesuai dengan
barang yang diminta. Hal ini terjadi karena pihak purchasing kurang
memahami pesan yang disampaikan oleh karyawan admin purchasing
terkait pembelian barang tersebut. Sehingga, barang yang sudah dibeli
harus ditukar kembali dengan barang yang benar.

Masalah selanjutnya berdasarkan wawancara langsung dengan
admin food and beverage product yaitu pihak food and beverage product
memberikan purchase request (PR) kepada pihak purchasing untuk
membeli sebuah chef’s knife dengan harga + Rp. 75.000. Namun, saat
pisau yang dibeli oleh pihak purchasing adalah pisau dapur biasa dengan
harga Rp. 15.000 yang tidak sesuai dengan yang dipesan. Padahal pada
saat food and beverage product tersebut memesan, pihak purchasing
menyatakan sudah mengerti dengan jenis chef’s knife yang diminta pada
saat berkomunikasi.

Masalah berikutnya berdasarkan wawancara langsung dengan salah

satu karyawan lounge yang memberikan Purchase Requestion (PR) jam



sembilan pagi kepada pihak Purchasing dimana pihak Purchasing bersedia
untuk pembeliaan vodka yang dijanjikan jam 3 sore, ternyata pihak
purchasing belum membeli vodka yang diminta oleh lounge. Sedangkan
pihak lounge sudah memberitahu kepada pihak purchasing untuk membeli
vodka hari itu juga ketika PR diberikan. Sedangkan pihak yang membeli
barang masih santai saja di depan komputer dan tidak membeli barang
yang diminta. Namun, pada akhirnya pihak lounge sendiri yang membeli
vodka tersebut keluar hotel.

Masalah selanjutnya, terlihat pada departemen Food and Beverage,
dimana pada saat pihak kitchen akan mengorder barang yang dibutuhkan
untuk kegiatan operasional harian kepada store. Pada saat barang diminta
oleh pihak Kkitchen, barang yang di minta banyak yang kosong.
Kekosongan barang ini sering terjadi pada minggu ketiga setiap bulannya.
Padahal hampir setiap minggu kitchen memberitahukan kepada pihak
purchasing supaya barang-barang yang ada di store tidak kosong stocknya.
Hal ini sudah sering dibicarakan pada saat morning briefing tentang
kekosongan barang tersebut. Tetapi hampir setiap bulan terjadi
kekosongan barang di store. Padahal hampir setiap minggu hal ini di
komunikasikan.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk meneliti tentang
“KOMUNIKASI INTERPERSONAL KARYAWAN PURCHASING
DENGAN FOOD AND BEVERAGE DIVISION HOTEL BASKO

PADANG”.



B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, terdapat beberapa
identifikasi masalah yang ditemukan pada Hotel Basko Padang,
antara lain :

1. Adanya kesalahpahaman komunikasi verbal antara karyawan
Purchasing dengan karyawan admin purchasing lainnya dalam
menyampaikan informasi pembelian barang.

2. Kurangnya keterbukaan karyawan purchasing pada saat pembelian
chef’s knife yang dipesan oleh food and beverage product.

3. Adanya konflik dalam hubungan interpersonal antara pihak
purchasing dengan pihak lounge dalam hal proses pembelian vodka
yang mana pihak lounge telah melakukan pemesanan namun tidak
dibeli oleh pihak purchasing.

4. Sering kosongnya barang yang ada di store pada saat food and
beverage division mengorder barang, padahal sudah sering
dikomunikasikan oleh pihak food and beverage division.

C. Fokus Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas,
maka pada penelitian ini aktivitas yang dilakukan dibatasi
komunikasi interpersonal karyawan purchasing dengan food and
beverage division Hotel Basko Padang ditinjau dari keterbukaan,
kepercayaan, komunikasi verbal dan nonverbal, konflik hubungan

interpersonal, empati, dan kepositifan.



D. Rumusan masalah
Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka
perumusan masalah adalah bagaimana komunikasi interpersonal
karyawan purchasing dengan food and beverage division Hotel Basko
Padang yang ditinjau dari dari keterbukaan, kepercayaan, komunikasi
verbal dan nonverbal, empati, kepositifan, dan konflik dalam
hubungan interpersonal?.
E. Tujuan penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian yang dilakukan ini adalah untuk
mengetahui  komunikasi interpersonal karyawan purchasing
dengan food and beverage division Hotel Basko Padang
2. Tujuan Khusus
Tujuan khusus dari penelitian yang dilakukan ini adalah untuk
mengetahui  komunikasi interpersonal karyawan purchasing
dengan food and beverage division Hotel Basko Padang yang
ditinjau dari uraian sebagai berikut :
1. Keterbukaan
Sub indikator sebagai berikut :
e Menyadari diri sendiri
e Menerima diri sendiri
¢ Keinginan untuk menanggapi secara jujur

e Keinginan dalam menyampaikan informasi



2. Kepercayaan
Sub indikator sebagai berikut :
¢ Membangun kepercayaan
e Mempercayai
3. Komunikasi verbal dan nonverbal
Sub indikator sebagai berikut :
e Komunikasi efektif
e Mendengarkan sambil memahami
4. Empati
Sub indikator sebagai berikut :
e Merasakan permasalahan orang lain
5. Kepositifan

Sub indikator sebagai berikut :

¢ Memberikan perhatian positif dalam berkomunikasi

e Memberikan perasaan yang positif
6. Konflik dalam hubungan interpersonal
Sub indikator sebagai berikut :
e Konflik dan nilai positif
F. Manfaat penelitian

1. Bagi manajemen Hotel Basko Padang

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan

kepada manajemen hotel tentang komunikasi interpersonal antar



karyawan sehingga tidak terjadinya kesalahpahaman pada saat
bekerja.
Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang

Menambah dan memperkaya penelitian di Universitas
Negeri Padang, khususnya pada Jurusan Pariwisata Program Studi
Manajemen Perhotelan tentang sumber daya manusia.
Bagi Penulis

Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana
Sains Terapan. Selain itu agar penulis mengetahui masalah-
masalah nyata yang terdapat dalam industri agar menjadi bahan
pertimbangan dan perbandingan terhadap teori-teori yang diperoleh

saat kuliah.



