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1. Nalar Dari Masing - Maring Konsep

Bisnis perhotelan menryakan salah sahr bagian dari 'Hospitalily In&tstrl'

Horyitality Indusri ini membtftrtrkan pengelolaan yang berbeda dengnn

kegiatan bisnis lairrrya Hal ini dikarenakan dalam bisnis ini faktor sunber

dryamrrusiamemgang peranan yang sangat penting Berbeda dengan kegidan

bisnis yang memprodrksi brang, dalam bisnis ini yang ditelcankanadalatr

jasa pelayanm. Oleh karena ifu pengelolaan sumber daya manusia yang

menjalankan pelayanan tersebut menjadi penting untuk diperhatikan.

a. Hospiralig Indu.stry menund Dennis L Fofier dalam bukunya Rooms At

Ihc Inn : Front Office Operiliorts wtd A&ninistrcrron adalah sebagai

berilrut: "Ihe did;itrtwl dcfinition of hospitaldt is the fricnd$ recsion

efi tretrmcnt of firttgers Ihc hospifati$ ketfi cansrst of

hsincsses and in$;ihttiorr.s that prwidc lafuiftS, food utd other sen'icss

totravelers (Fostcr, 1993 : 4)

Keramah - trnahsr dalam menerima dan memperlakr*an pra tmru

menryakan tanggrng jawab dari orang - orang ymg bekerja / terjun dalam

bidurg 'hospifality in&tstr7.t HaI ini mernnjul&an pentingrrya lnsur surnber

daya manusia dalam hospitalit1 ittdtrfii1, karena sikap yang ramah dalam

menerima dan memperlahrkur pa'a tamq tidak ded dilakukm dan

digantikan oleh sumber dayayang lain selain oleh manusia
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b. Pengertian The Hospiralitp Infustry menurut l4tiltisn S, Gret dan

Sahatore C. Lig*ori dalam Hdel and Motel Managemcnt and

Operotions adalah sebagai berikut :

"Ihe Hospfitali$ Infu^*ry cattprLse those Dnsrnesses that prwide

serrices pimnily ecconoddiw* food andbererqq not on$ to those

trwelling lor pleasare, hd atso the businesses trstelcr. (Grot std

Ltgang 1990: 7)

Baik hotel ma.pm pengoperasiam rcstt (leivrc inextrfl menrpakur

bagian dari laqprretity infufi. Sasaran dai ftosltotig infu.stry tidak

hanya difujukan pada orang - orang yang mengadakan perjalanst tmhrk santai

/ relaeasi tapi juga dihrjukan pada orang - orilry ymg mengadakan perjalanrr

unfuk keperluan bisnis. hdushi perhotelan memperoleh keunhmgan

keuntrggannya dari dari meningkatrya bisnis perjalanan (tavel). Sedangkur

pengoperas iaun' r es ort' memperoleh keuntungnn utrnanya dari meningkahrya

waktu luang Fa*silihs - fasilitas yang ditawarkan seperti golf,, tennis,

permainan ski, kelompok - kelompok kesehdan atar mrmgkin hanya

pemandangur pasir dan mdahari menrpakan hal yarg sangat menrik bagi

merekayang memiliki lebih banyak wakfir luurg daripadayang mereka miliki

sebelumnya. Semua elemen dari hospitolit7 inifustry pasti dikenal sebagai

bagian da'i Isi,s*re inda#ry.

c. Leisure InfustrT menunrt l4tilliam S Gray d*t Satv&ore C. Ligaori

dalrn bukunya Hdel and Motel Mmqemcnt wtd Operdiorrs adalah

sebagai berilas :
" T-Ire recerrt lears hate scm ,n&ry dtwtgcs in daS+*day life. T-he
re&tcedwrkwech for awnpte, has pro&tced the grawth of m in&tstty
designe&o tdke adrmtrye of people's additimal free timc. AMitim,al
frec tinte has givm people greder opportunirics to trsrcl. As a resalt,
mqjorbcneftdwies withintha lcisure indu,stry arc :
I) Ai.rlines
2) Cruise s*W.
3) Motr coadtes andrailroads
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4) I'rw cl ugatts and tour opcrators
S) La-rt, bul no mcg'ts lea&., thc hotct indugrl
(Grq ond Liguor{ 1990 : 7)

Dari penjelasan diatas diketatrui bahwa hotel menpakan elemen dsri

hospitalig inila$l yegju8amenpakm brgran dsri litslrc hea,r1.

d. Pengertian Hotet.

rlotel menunt cholcs E stcadmm dan Mldacl L Kasotayo dalun

bukunya Motqing Frmt officc opcratiuts dtri AHMA (Amcilc:att

H otcl and M dcl Assoddial pada halanran 4 adalah sebagai berilot :

1) A Hotcl may bc dctlncd ut ct7 establishmatthosa plmcT htsincss

is prmiding lo&lns Iad,titics fu thc gcneal ptbttc and furnlshcs
one or ntrc of thc fot!owtng scnlccs : food od betcrage setticc,

room attendot untfnmcd scnicc, tu.ndcring of lincns, utd usc of

furniturc mdfi,,rturcs (Endar det Sd 1996 : S),

2) sedangkm definisi Hotel menrnrt sK Menparpostel Nomor KM 34l

HK 103/ MPPT-87, adalah sebagai berihrt :"Hotel adalah nrahr jenis akomdasi yaqg mempergunakan sebagian atau

selun*r banguran unhrk menyedikan jasa pelryanan penginapaq makan

dan mimnn serta jasa lain bagi umurq yang dikerora secra komersiar

serta memenuhi ketenhran persyaralan yang ditetapkan di dalam

keputusan pomeriutah. (Endar dan Sri, 1996 : 9).

unhrk lebih memperjelas pengertian mengenai hotel, berikrx dijelaskan

mengenai kriteria klasilikasi hotel di Indonesia

e. ISiteria kla.sifikasi hotel di Indonesia Eecarra resmi diketuarkan oleh

perahran pemerintab, dalan hal ini di bawah Deparpostel dan dibuat oleh

Dirjen Pariwisata deqgan SK Kep-22/uf/U?g

Unhrk meqgklasifikesikan sebuah hotel dqat ditinjau dri berbagai
faktor yang safir sama lain ada kaitarurya Fakior-faktor tersebu( *tio
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lain faktor tingkatm atau bintang dsri hotel, fi*tor tujuan pemekaiur,
Ihktor lokasi hotel,faktor daya jual dan perencmaan penggunaan (hotel
plan usage), fiildor jumlah ksmrnys, faldor uhrsn hotel,fektor larnanya
tamu menginap, Ihktor keg,iatan tanu selarna mengrnap, da lbktor jenis
tamu vurg menginry. Keterangur dri fbktor-faktor tersebut diatss adalah
sebagai berilort :

1) Faktor tingkatan atarr bintang dri hotel.
Tingkatan srarr kslas hotel dibedaksr atas tmda bintang (r). Semakin
banyak jumlatr bintag maka persyratan, fasilitas dan pelayanur (sewis)
)'ang dinnurt semskin baryak dm baik lGiterie klasifikssi hotel
berdasarkrr bintang adalah sobagai berikut :

a) Hotel t'erbintqg setu (').
b) Hotel berbinhng dra (tt).
c) Hotel berbintng tiga ($r;.
d) Hotel berbidang empat (**+*).
e) I{otel berbintang lima f$r*;.

2) Faktor lujusn pemakaian hotel selama meqginry.
Klasifikasi hotel bgrdasarkan faktor hrjuan pemakaian selama
menginap, dibagi menjadi fubrgtrtt yaihr :
a) Buinesshdcl.

Hotel yang banyak digunakm oleh para usahawsn Hotel ini
memiliki fasilitas yang leqgkry untuk prabusinessman

b) Rcucatlonal hotcl,
Hotel yang dibuat dengan tujuan uuhrk orang-orarry yang akan santai
atau berekregsi.

3) Klasifikasi hotsl berdasarkan lbktor lokasinya
Iilasifikasi hotel berd'.sarksr fhktor lokasinya dapat dibagi menjadi
limabagian, yaifir:

a) Citl hotel
Ciry haul adeleh hotel yang terletak didalam kot4 dimana sebagim
b esar tarnmya ymg Inenginap me I alo.rkan kegiatan business.

b) Resort hotcl
Resoil hdtl adalah hotel yang terletak dikewasan qTisara, dimena
sebagian besar hrnunya yang mengrnap tidak melah*an kegiatan
usaha Macmt-macun rcsort h acl berdeserksn lokssi, antara lain:

(l\ Mwntainhdcl (hotel yaqg berada di peguuungan).
(?) Bcadt hacl (hotel yaqg berada di pinggir pantai).
(3) Lahc *otel (hotal yurg berada di tepi durau).
(4) HUI hotd (hotel yug berada di puncek bukit).
(5) Forest hotel (hotel yang berada dikawasan hutan lin&rng).

c) Suburbhotcl.
Suburb hdd edalsh hotel yang berlokasi di pinggiran kotq yar€
merupakan kota satelit yaifu pertemuan antara dra kotanrada
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d) Urbuhucl.
Urbu hotcl adalah hot,el yurg berlokasi di pedesam dar ja$ dari
kotabeer afol hotel ymg terletsk didserah perkota.m yang tadinya
hanya benrya dosa

e) Airporthdcl.
Airport hdcl edetetr hotel ymg berada dalam sahr konpleks
bangrman atan area pelabuhan udara atar di sehtar bandar udara-

4) Klasifikasi hotel berdasakan daya jual dan perencana:ur penjualan
(hotcl ptot usqc).
H otcl plot usqgc adalah guahr sistem penjuaalan harga kamar dimana
harga kamar ya4g dijual hanya benrya harga kamar sqia qrqrr
menryakm sistEm harga paket
Beberepamacam hacl plut rcqq antara lain :

a) Europcut 1ilot
biaya yag dikeluarkan r.urhrk meqfewa kamr hanya unh* kasrar
eEe

Keistimewaan dzli Europeot plot, antra lain :
(l) Preldis banyak diguoakan di hotel-hotel.
(2) Memudahkan sistem billing (pembayaran pada saat check

out).
(3) Semua sistom pemasaran kamar kobaryakan meqggrnakan

sigtem ini.

b\ tunertwt plut
Sistem pEruncanasl harga kamar dirnana hrga yang dibayar
zudeh ternssuk ha{ge kamer ihr gendiri ditsmbatr dengan ha.g*
makan (mcals),

American plan dibagi menjadi dua bagiarL yartu :
(1, Futl Ancriwt Plst (FAP), yaitu harga kamar zudatr

termasuk dengen tiga kdi makan sehari. (makan pagi, makan
siang; makan malam).

Ql Mo&ficd Ancriwt PIut (MAP), yutu harg" kamsr sudah
termasuk deqgro dua kali makaru dimana salah satu
dimtarmyahsus makm pagi (bce,fas), seperti :
(a) kmu + makan pagl + makan siang,
(b) kmrr * maksr Pagi + makan malam-

c) Continaual /n
Contina&at plan anahh perencana.an hrga kamar dimana harga
ksnmr tersebut sudah terrrasuk dengro 'cortlnentd bcakfa4,
yaifu makm pagl rlqgan, biasanya tordiri dari minurnsn ,toa&'
qtalr r;dffg t

d) Bmnada pan
Bcrrnuda plu "dalah perencqneeq hrga kamar dimana harg"
kamar yeg dibeyar sudah terrrasrft dengar ,Amcrlwt,
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brcaftfail, 'yainr menu makan pagl yang biasanya lebih berat dari'contidcntat brrVo* ' kdena didalarnnya adz egg (telur) atau
mca disltts (dagrng)

-i) F la.silikasi hotel berd"qrkan lbldor jrrmlah kuner dan persyararan
lainnya
Tingkatan hotel didaserkur pada jrunlah bintang yang disandang dan
jumlah kanrr eerta persyaratan lain dapat diperinci selagai berifirt :

a) Klasifikasi holel berbintang satu(*).
Persyratan :
(l) Jumlah lcmar standar4 minimum 15 kamar.
(2) Kmar mendi didalem
(3) llas kmar shldsrd, minimum 20 m

t,) Klasifikasi holel berbintarlg dua (**).
Persyaratm:
(l)Jumlatr lcamar standad, minimun 20 kanar
(2)Kamar zuite, minirnum l kanar.
(3)Kamar mmdi di dalarn
(a)I,rras kmar standrd, minimum 22 m.
(5)t* k-nar euite, minimurn M m

c) Klasifikasi hotel berbintang tiga (+t*)
Persyaratan :
(Ulumlah kunar standard minimurn 30 kamar.
(2punlsh kamr guite, minimum 2 kamar.
(3)Kamrmandi didalam.
(a)Luas kmsr standtrd minimun 24 rn
(s)has kamar zuite, minimum 4g m

d) Klasilikasi hotel berbintang ernpat (**t*).
Persyar*ao:
(l) Jumlah kaurar stmdarq minimurn 50 karnar.
(2) Jumlsh kmrar suite, minimurn 3 kamar.
(3) Kanr mandi didalarn
(4) I,rras kamar standar4 minimnn 24 m.
(5) Ilas kamar zuite, minimum 4g rn

e) Klasifikasi hotel berbintang lima (*****1.
Persyanatan:
(1) Jumlah kamar standard, minimtrm 100 kamar.
(2) Jumlah kamr suite, minimrn 4 kamar.
(3) Karnar mandi didalam.
(4) I,rras kamar standar4 minimmr 26 ro
(5) Iras kamar zuite, minimum 52 rn

6) Klasifikasi hotel berdasarkan ukuran hotel
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6) Klasilikasi hotel berdaqarkan uhnan trotel
Klasifikasi hotel berdasrkan ukurann),a dapat ditenh*ur dengan
jumlah kunar ymg ada tlhran hotel diklasifikasikan menjadl :
bagirn, yaiur :

a) Sr?slt hacl
srnall hotcl adalah hotel kecil deqgm juurlatr kamar di bawah
150 kerrr.

b) Mcdlumhact
Mediamhdd adatah hotel dengan urnrran sedang,dimana dalam
mcdsmhot.l ini ada dua kategori yainr :

(l) Av erqc hacr dengan j'mlah ksnar mtara 150-299 kamar.
(2) Abme ncragc hacr deqgan jumlah kamar antara 300-600

kuner.

c) Lugchotel.
Lrge hac!adalah hotel dengan klasifikasi sebagai hotel besar
dengan jurrleh ksmar minimal 600 kamr.

7) Klasifikari hotel berdesarkan larnanya tamu menginap.
i.arnanya tamu menginap di hotel dapat dibagfi dalarn tiga kategori yaihr

a) Trosithdel
Te',n' yang mer\ginry dalam wakt' singkat, rata-rata hurya sat'
malan

b) Scmi rcsidntial hotcl
Taoill. yaag menginap lebih dari sanr maten, tetryi jeq*a wakhr
meqgrnap tehp pendek Kira-kira berldsar antara dua minggu
hingga satu bular.

c) Rcstdcntlal hotcl
Tarnu yaqg plngr'ap dalam waktu cuhp ranr4 kira-kira paring
sedikit satr bulur-

8) Klasifikasi hotel berdasrkan Iirktor kegiatan tanru selama menginap.
!*vuk kegratq tamu secara spesifik selana menginap di hotel karena
dengan makgud-maksud tertennr. Kegiatan-kegi;sn' tersebut antara
lain:

a) Olahrqga
(l) spo-t huer adsrah hotel yang berada pada koupleks

kegiatu olahrraga
(2) skt hotcl Bdeleh hotel dengn menyediakan area sebagai

terpd bermain ski. Buryak terdapat di negara ymg
mempunyai 4 musim.
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Bisnis
(l) Cotfamca hatcl adalah hotel ysrry menyediakan

fasilitas lengkap rurhrk konferensi.
(2) Cmvcnttan hotcl adalah hotel seb"gFi br$* dri konpleks

kegiatan konvensi.

Beribadah
(L)PUgrfn hotcl adalah hotel yang sebagian tenpafirya

berfirqgBi sebagai fasilitas beribadah" Seperti hotel-hotel di
Arab (Mek-kah dan lain-lain) pnda sast musim hqii dBn
lourdes di Perancis

d) Berjudi
Cxlno hdcl adslah botel yang sebagian tenpatrya berfirngli
untuk kegidan berjudi.

9) Klasifikasi hotel berdasarkan pada hiteria;ienis tarnu
Jenis-jenis tamu yaqg menginap maknrdnya adalah darimana asal-usul
mereka menginap dengan latar belakangnya Dapat diklasifikasikur
sebagai berihi:

a) Fanil7 hdct
fanitt hd€l adalah tamu yang menginap bersamakeluarganya

b) Businesshacl
Bustnesshorrl Bdalah tamu yang mengirnp para usahawan

c) T.rurtshucl
Tourifi hacl adalah tarnu yurg meaginap kebanyakan para
wisatawan, baik domestik maupun luar negeri.

d) Curc hatcl
Curc hdcl adalah brnu yang menginry dalarn proses pengobatan
atau penyembutran dri suatu penyakit

ciri-ciri usahs JasaPerhotelan merurut Ir. cecep Ruhnana dalarn artikel
Aplikasi Maoqiemen lv{rfir Terpafu di hotel Purghegar adalah sebagai
berikut:

Ciri-c iri Us$a Jasa Perhotelan
1. lntangiHe: Hotel menjual "upcriencr,,dan ,,environmettt', ynng

hanya dlpat dirasaksn tetapi tidsk dapat dipegang atarr dilihat seperti
material.

?. Pcrlshablc: Sekali jasa itr dirasakan oleh temq meka selesai; tarur
hanya dapd membarva pula4g kenrmah adalah ,,upcrimce,, atau"imprcsslCIt " Disamping ihr hotel tidsk dryat menyirnpan stock dari"scd" dari restaurant atau "rooms" yang tidak terjual hari ini unfuk
besok

b)

c )
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l. Iruncd,a,c : Pelayanen teriradap para taaru bila dibuhrtrkan tidak
dapat ditanggubkal terlalu lutra

4. Cotnpla: Proses pelayanan melibatkan bmyak orm&
5. Anotphans: Mrfu pelayanan tidak bisa ditetapkan sosuai dengan

ctrs,orner apectd,lut dm stmdar mufu akan terganhrng dsri
pendapat peroraqgan

(Majalah Murqieme.n, Nov-Des 1993, No 90, hat 75)

Dalam suahr hotel ada euatu departemen / bagian yang mempunyai

peranan cukup penting karena dibagian inilah tamu (pelurggan) hotel

memiliki kesan portama da bahkur kesan Eecara keselunrhan mengenai hotel

tersebut. Bagran ini adalah bagran lrmt office' Karyawan dibagian front

olfice inilah yang memberikm pelayanan yang pertama kati pada para tamu

dan bahkan pelayanm selama tarnu tinggal di hotel, sampai aldrimya tarnu

meninggalkan hotel.

& FrontQfJica montrtt Dennis L Fo$er dalur bularnya Rootns At TTtc

Inn : Front4ffice opcraiorts and Administration adalah sebagai

berihrt:
"T-hc Frmt0lflcc lsthc ,trctrc cento, of thc hacl m4 as sncfr, ls
ut acell qd place in whidt to gain a daair ed undcrstuding of h ow a
modcrn lo&btg cst&ilshment opcratcsThc frou-oJ/lcc saff b the
public's ,ttsin cqttad vilh the haet.Thc salf menber hqtdle
rcscnatlans, grca guests wt odval, rcgtfi,cr ndf glcstg d.spensc
kqs hendtc inconing ud wttgoing nail, tohe nasqcsfr [ucss
prmidc infnnatua lMcn to compldnts, otd hotdtc dca at
proccdureswhcngscstu depsl,, (Fo&er, 1993 : 14, 22).

staff bagian front oflice dalam suafu hotel berperan seperti seorzmg

al'.tor diatas paqggrn& Tamu (pelanggan) dari awalny4 dar kadangkala kesan

yang lama (awet) dari guanr hotel tergantwrg pada pengalanran mereka dengan

karyawan dan karyawdi bagran frmt ofJicc dri hotel tersebd. Kontak

langsung yang dilahkan oleh kebanyakan tamu dengan karyawan hotel, selain

dengan karyawan dibagian restarran( adalah deqgan anggota stztr front

ofJice.

Posisi dibagian'/ront ofiicc merupakan landasan peluncuran yang ideal

bagi kemajuan mi$a depan dalam indusbi perholetan. Kebanyakan para
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*reantivc dircdorg satcs ecutivcg boryud ,|r.elqcrg dan executive

perhotelan yang lain meruulai karir mereka dibagian/rutt oflice.

h. Front officc menund Williqn S Gral dm Salvdorc C Liguori dalam

bukunya Hotcl ud Motcl Motqcmcnt and Opcrtion adalah sebagai

berikut:

" 7h c front ofricc ir trufi th c ncn e ccntc of a h otcl. M ctttbers on th c

fronr oflicc So{f vctcomc tftc gue&s, wr7 thcir luggqe, hctp them

register, give thcm their room kqs u.d mail, otswer questions abau

ad.ivities in thc hotel std stnounding uea, ttd fnall7 dte&, thcm

oul"(Groy andLigud, 1990: 96).

Menurut Grry dan Liguori dalam bula, yans sam4firrgsi-ftngsi dalam

front ofJicc dapat dibagi menjadi lima fingsi umum yaihr :

1) Rcceptian :
" FE mo& gucsd;t thc rcccptlon (vca is tltc rcglstdlm desk-
Thcrq greetcdbT a room derk, thcT rcccivc thc fvi impression
of thc hAcl, tX saff otd ils scnlcc, Unfornnacl7, mory pcoplc
re$ hemily m thdfa& b4oression and furing thcir ft.ay tend to
bc m crsilisl if U tas ba4 and morc tol crant lf lt was good,,

2) Assisant Motqcrs
Ihc asi&utt ,rlerqcrs are nd part ot the front oJlice &affr

,ct thq mts bc lndudcd ln thc rccqtlm ucaT'hq uc usaalf
&atimcd in the lffir, ncar tfic lrwtt ofJice ITeir prUagnt
rcsponstHlltl ls to cnsurc thc tycll-bcbtg of the gucsts lWcna t
possiblathq witl personally grect thc frcqucnt visitors to the
hdel. Bcwtsc of thcir tltlc and acccsdblllq, most gucsts ultl
dircd to them ury qucstions and compalints rcgarding
acconunadatluts It ts thcb rcspotslH,iltl to rypccrsc thc gucss
coordinatc thc hdcl $a/f s cffort to satisfl thcn In thc &scnce
ottha ccdlt rrurnager, tchy arc qllcd ttpuT to sctilc thc gucsts,
disput* mer &ogcs utd to qryatc thcir ptsonal dtc&s for
cashtng, Flnalu, thc acs,tlvc asslstott tutnrycr ls rcspanslblc

for thc bctl senice m inportstt uca in guest reld,iotts

3) Betl Senicc
Thc hcad of ihls suMcparutcnt is ap$ ttttcd ,,supcrbttcndcnl
of Scnice In reryed to this departmcng not onl7 is it the
prlndpal futtdlon .. it cutsuntcs qebn grcotcr b*tputuce
becanse il is prfumed while in dircd contad. with thc gue&s
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(No tnfcratcc to thc adusttttl of molcs ln thcsc posltlons ls
mestl W thc tcrm doormot or bcllnan)

a) Doormcn

{n ihosc gucsts ttho rrlv c E fbatc w or taoc{ thc fvsl
hotd anployce thq mcd is thc dornot This anrpr-oycc
grcet thmstd sces that ihirr wgryc b tokat lnto thc
hd€l - a dnple rantincfunAim, tA rcr! signi/i@tt in the
s,atfs ataall clfut to makc thc gucsts fcll a homc od
hrypl with thcir acconmoddimx A miic std a pleasanl
Slcatng vclcotttbtg thc gucsts util go along fla, toflard
hclping the room dcrk sdisfT theftqcrcains-thc im orabtc
tb& lr,Fcsslut that ls so lmputotce. Owtng iha, ,to1,
thc doormcn cre sllcd uporr lo assi.st thc gulss in nory
narbto &tdn a tar{ hclp them ln ofi wt of ars, glic
dircAiot to reststr@r4 thederg r lou! points of intcre&
and so ut- FinaIS, ln 6cs ofgucs,sttho lcayc bl w ar ub
whqt thq &e& ml the doormcn hclp them io load thcir
bqgryc and thus bccomc thc IaS, ctttployecs with whom
thq hme dircd conlad. These rcc,aons oe bportutt
anough to rcqulrc that thc doarmcn be ptcasutt and
hclpfut,

b) Bellnot
Ecllmm uc ,tuttbassadus of goodwlll,, to scll thc hact
utd itsfacilitics to the gucss. Avctt traincd apaienccd
bclltttut @t scrntc thc gucs,s mooe hc ma1 srry ofl a
cuuqsd,imr (nt thc wa7 to thc room r clse jus bicfi1
mentlut thc fadlltlcs arallablc ln thc hot,cl- lrs-rcg,,utruus
(with prtianlt rcfcrence to thc scnice utd rty spccialtics
olfcred), boa co&td,t t*ogrg utd 

-ony 
masic

adertainmcnt offered Oncc they arc in the ioow the
bcllmcn shotild at tca& shou thc gucsrs wh*c thc
thmnogais andhow itworks If therc ii a teteilsion sct in
the roon, hc fianld tcst lt od tell themuhat dranncrs uc
atoilabla

The bcllmcl ec uilcd ttput to a.rsistr thc gucss in
,rcm, tyqts daring their stoy, Thcy dctivcr mcssqy.es CItd
pa&agcs, anfl dqading on the polig csabliltcd bl
,rumqanenq mrq er en run crrstdsfor thc gucsts.

c) Other Bctl Scnice Enployees
Othcr mcmbcrs of thc bcil scnlce s,aff uc thc claaor
opadors and srtcrs, |ffi, porter ud padcagcqoom
dcrk-x Eletds opcrottr ucfouttd onU tairry iahoul.
Thqe the guess reqairc m4 k 

-toth, 
iqnmL-thc

additimat pcrsutal sctrlcc and protcd,loa taht m$ an
eletdor operdor wt giva Somc targer hAcl dtempt to
carnpcnsde parttl for thls loss of pcrsona! senicc b7
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hmhg a stutcr ln fronl of thc elaator on thc Iffit tloor,
It is his or her rcspmsibilig lo dired thc gucis
uatJlCtrhidt fs partlailult lnputott euirrs a canv cntlott
or la'gc banqu4 std to specd up the eladr scrtice
eubg pcahhou.rs of usc.

Wec a hotct hw a |ffi, porter, hc or she is
rcspotsiHc fo the gcneral rypc@(ncc of lobby edng thc
doy. httics indudc pi&W up loosc papcr r othq dcbis
otf ihctlon, dcotbtg dtt thc ashtays, mryping up ryllls,
and thc lihc ITtc pnblic bdhroons unatl7 han c thcir wtn
atladotg otd thc gcncral dcnlng fu bAh thc bA.hroon
ad lobby is dmc d night b7 nanbe of thc hw.sekecper's
saff o anlsldc culracl dcancrs Thc lnpututcc of a
dcqt lebt Nurd be wranphasized The apperance of
thc lobby dcftttUd7 rc$cds ihc dcmlincss of ihc hotcl, nd
on$ to the guests htt to the gentol ptblic

Thcpa&4c-.roorn dcrh asihctttlc lnpltcs, hotdlc all
the guc& padcqcs Whcn a pa&qc is rcccive{ the drk
dtdild Iry t\ notift thc guest of ils urbal, utd scnd il np
whcn requc&cd todo so.

Mail ,4nd Inforndiat

e) Mail
Handllttg thc gucss' md.l4cfnc thq urlyq darlng thcir
il.a1, CItd afir thq &edc & is pobabtT the dtk's mo&
trrpntoltfundlan All ,ndl rcccltcd ca& day ls usually
givat to thc tclqhmc r infrmain dcrh who scpodes
thc gucs utd hottsc md.l, fnruds thc housc to thc Fopt
dcpsAnents std &ed< the guc& mail wilh the infontaion
ra&.

b) RownKqs
Ailil dtc 1970's moi hdcls 6ped fr thc nail7 bttilt
meg stiil uscd the cw|cntlutal kq and lodt sys,an Thq
werc hq* in thc moil radr, nd this atso bcc-one as
fwtalan of thc ndl od tnfmnatut dcrh.s Gucsts usualll
&opcd Acir tqs d th; des* whcn thq wmy ad and
pie,cdihntup m thcir rctunL, togetha with oq nail in
the bu. Ihc derks atso kept &tptimte kqs that thq could
isssa to gttcsts, partiailuly fr rooms ocatplcd by mmc
thut ane pcrsor\ eadt requc$ing a key.

Kqs mt bc las or stolcn otd oc casQ &tptlurcd So
b thc culy 1970's, tvo tTpes of kcllcs lodc systcms,
nc&utlul utd clcd,ronlq rrcrc bur&tccd Botlt uc ra,cd
pieproof b1 mo# *prts qtd hmc bccn successfully
insallcd ln ntml hacls, porttadarly in nm utcs as thq
se buill'
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5) Candagc
$ dcJinition, a cmcicrgc is a doorhceper, natc n fanala In
Europcot hacls hc u drc is in &ugc of thc bcll scnicc
dcpttnent od th. persqr most gucsts tarn to lor ary kind of
asslstar.lce Thc cond,crgc pnldcs dtcalons to polnts of
intcrc& a rcconnflaldatiwtfor rcsterstt or nightdubs antside
thc hotcl, tt&.d to thc thcatcr, a rundmtn of the tours offcrcd
and rtc d*,ds for therr\ thc pur&ase of airlke tid<cts or thc
confirmalm of tl&,cts alrcady ptr&ascy' utd uha scnlcc of
this kind Hc or dte also 4ss&il thc guests with most probtcms
cmccrnlng thclr accommod&,lons tafr,c thelr kqs cadt tlmc
thcy leatc thc hael, m4 for afanoredfm, acn handlc their
,nnil.

In other fio?d, thc conciage is thc cquivatant of a
supcrbdcndat of scnlcc otd pcrform thc funalms, ln so fu
as the, retdc to gteg rcldions of thc as$.stalrl motqcr, mail
otd ittfumatm daks doormcn otdtrmcl q€ils

Dari penjelesar diatnq telah kita ketahui bahwa dalam ,hospitalitl

indusly ' (dalam hal ini hotel), gurnber daya manruia memegang peranan

yang sangat penting oleh karena itl peogelolaan sumber drya manusia dalam

indusbi ini menjadi fokus dan penting untrk selalu diperhatikan.

i. Definisi Man4iemen Persondia menurut Edwin B. Flippo dalam bukunya

Ir{ an aj ernen Personal i a adal ah seb agai b erihrt :
"ll{anajemen personalia adalah perencanaml, pengorganisasiarl

p engarahan dan pe4gendal i m atas pengadaan tenaga kerj 4 pengembangan"

kompensasi, integrasi, pemeliharaan, dan pemufusur hubungan kerja

dengan sumber daya manusia unhrk mencapai sasaran perorangan,

organisasi dan masyarakat" (Flippo, I992:5).

j. Visi konsephral tentang surnber Daya Manusia menurut hrsat Kajian

Psikologi Terapan Fakultss Psikologi Universitas Airlangga dalanr

makalah Pelatiheo sunrber DayaManusia adalah sebagai berikut :"Manusia adalah eumber dayt ciptazn T\rhan yang paliqg rsama
Konsepsi ini menunhrt admya penghormatan atas martabat mmusia,
dimana dan kryryun hpa membedakan latar belakangrry4 adanya
penempatm menruia pada posisi paling duprl diatas seFldryq
mentmhrt adflVabnggung jawab yary patng depan oleh marusia
Konsepsi ini rnemmdang bahwa msnusia adalsh peruh dengan potensial
yang maciln dan bosarznrya terasa serba tidak terbatas. Potensialitas ini
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''qiib ditarik sepanjang-panjangnya dan sebesar-besarrya, unnrk
didayagrnakan Bscara bertanggungiau'ab dan semakin bermaiona sesuaj
dengan martalat hakiki sebagai mahluk sosial,', (pugat Kryi"n psikologi
Terapan Fakultas Psikologi universitas Airrangg4 l99a :lj.

k. Pengertian manqi-emen sumber daya manruia mentnut Michael Armsrorr8
9rlqr bukunya Mmqiemen Sr.nrber Daya Manusia a,jaleh sebagai berikuj" Manqiamen .sumberdaya manusia (SDM) daial, sudu pendekatan
lerhadap manqiemen man'sia, yang berclasarkan empat prinsip dasar.
Pertan4 sumber dEra manusia adalah harta yang paling penting yara
dimiliki oleh sunri' organisasi, sedangkao manqier;n yant erenif-adds[
I<unci bagi koberhasilm organisasi tersebul 

-Kedu4 
keberhasilan ini

sengar magkin.dicapai jika perehran atau kebijalcat"arl dan prosedur
yang bertalian dengan manusia dari perusahaan t,ersebut salug berhungan,
dan memberikm sumbangan terhadry pencapaim fujuan prr.rr"t "- 

-a-

perencanaan shategrs Ketiga, kulhr dan nilai perusaha,q suasana
organiaasi dan perilaku man4ierial yang berasal dari kulhr tersebut akan
memberikur pengaruh yang besar lerhadap hasil.pencapaian yurg terbaik.
Y.ar�ena- ihr kulhr ini hmu ditegakkan, yaqg berarti 6.t** nilai
organisasi rn'ngkin perlu diubal, atar dit€gai*;, dan upaya yang terus
menen$ mulai - dari puncalq eqgat dipirlukur agar kulhr te-rsebut
dapatditeritn" {a dipat'tri. Alddrrya manqiomen 

"sou 
berhub'n$n

{enqan integrasi : menjadikan semua qnggota organisasi tersebut terlibet
dan bekerja sama untrk mencapai hrjuan bursa,na,, (Armstrong, 1990 : l)

l. Definisi Pengembangan menurut Edwin B. Flippo dalanr buhnrya

Manqjemen Personalia adalah sebagai berihrt :

Pengembangan menpakan peningk*an kebmrpilan melalui pelatihan

yang perlu rrrtrk prestasi kerja yang tepaL (Flippo, 1992 : 7).

Pelry-anan (service) merupakan produk terpenting dan terutama dari suatu

hotel. Pelayanan yarlg bagus tidak terjadi begitu sqia kri merupakan ruatu
usaha kelompok, membutuhkan perhatian, pelatihan, dan supervisi yang

konsisten

Dari awal para fuu melakukan kontak portama mereka deugan doormst

sampai tamu molakukan &edc au di meja kasir, kenyarnanan, kebahagiaan,

dan kesejahterain merekaberada di turgan karyawan yurg dengan siapa tamu

tersebut melakukan kontak Melihat pentingnya u$tr surnber daya manusia

dalam suahr hotel maka pengembangan swnber daya manusia, khususnya
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pelatihan kryawur operasional yang paling sering berkontak lurgsung dengan

para tarnu menjadi pentiqg untrk diperhatikan.

Pelatihan merupakan firqgsi yang konsisten dan tidak pernah berakhir.

Dalam pelatihan tidak hanya diajarkan apa yang hanu dilalnrkan oleh seorang

kany'awan dan bagaimana melakukarury4 tetapi juga apa yang hanrs dikatakan

dan b agai mana mengatakilnya-

m. Pengertian Pelatihan Operasional menurtd Edwin B. Flippo dalam

bul.r.rnya Manajemen Pereonalia adalah sebagai berikut :
"Pengembangan tenaga operasional memerlukan sejurnlah peningkatan
khusus dalam keturpilan dan pengetahuan rmhrk melaksurakan suafu
pekerjaan tertenhr" Ada empat metode dqcar yang terutanra digurakan
yai tu :
I ) Pelatihan di tempat keqa, (on-th c-J ob tratning).
2) Sekolah ve&ihttc.
3 ) Magang (rypcnticcdtip).
4) Kursus ktrusus.
(Fl ippo, 1992:2171

Beberapa hrjuan datr murfaat dari pelatihan menunrt Kum Eidr

Drummmd dalam buhnya Humut Rcsanrcc Mougemcnt Fr The

H ospitalitT InfuSr7 adalah sebagai berilnf :

Training has avmid, of objcdiv cs :

) Oricnting nn anptoXecs to thc orgmkeion md thcb jobs

t Helping emplolces performthcir urrcnt jobswcll.

o H etping empl oy c es quahft for th e futw c j obs

t Kceping employ ces informed of dtutgeswilhin an organi4d.ion-

t hmiding opportunities for personal det elopmcnt
( Drttmmond, 1990 :63).

Ketertaitan ader& pelatihan dengan budaya penrsehaan (rhc Ltttk wM

Corporatc Cultttrc) menunrt Martyn Sloman dalam buhrrya

"A Htmdbook For Training Stratcg" edalah sebagai berilut :
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"rh€ cotrccpt of anlturc ha.g adtlaed prombtence tn humot
resources in r€ccnt lcss 

'Culturc nanrycmcnt' gogrammcs
demand a trohlng rnp4 od pratld. an ryptrtunrtl for thc troining
profesionol. Howqer, thc cut.cefl is ilt dcfmed ot4 as sadr, rcadily
givcs rlsc to csotcrlc dcbatc. some practtc;al ryoadtcs to
determining thc organkational ultute rc ouilined,'
(Slomm, 1995:67).

p. silll Enhutcemant menrns Mutyn slomot dalarr bukunya

'A Han&oak Fe Trdnhg Stratcg, adntah sebagai berikrfr :

"..' sklll cnhutccmcflr ls rlghtlt pucclved ee thc ,rratnJugtfiutlel
tor the si&ancc of thc taining fundion in thc orgotkdiat rhis
activity truti, tahc ptacc d, thc frdqle tactlut od qtAtonal
lacls skil artncement dtaild not be narorrt! dcftned : widcr
bcncJilsfran trdntng oc of vatua A proactbe opproadt ls necdcd at
oll lctcls,,, " (Slom*t, 1995 : 172)

h{anajer personalia tidak hanya berkewajiban melahrkan pelatihan s4ja

agar budaya perusahaan yang produktif dapat terwujud akan tetapi j,rga

berkewajiban trnhrk melakukan penilaian prestasi terhadap karyawannya Jika

manager mengarnati dan terlibat dalam pekerjaan karyawan, ini akan

mengakibatkan peningkdan pro&rktifitas, krena prestasi karyawan yang

lanang dapat diidentifikasi, dilatih dan ditingkatkan" Hd ini juga akan

meningkatkan komunikasi antara manqjer dan karyawan.

sedangkan bagi karyarran sendiri, penilaiur prestasi merupakan

informasi nrengenai seberapa baik segala sezuatu yang telah mereka kerjakan.

(IIow well on I doittg 2'). Penilaian prestasi menrpakan kesempatan

karyawan tmfirk mendapatkan urnpan balik mengonai soborapa baik mereka

memenuhi standard-standard yaqg ada_

q. Pengertian penilaian prestasi menurut Edwin B. Flippo dalam bulnrrya

Ir{anajemen Personalia adalah sebagai berikut :
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Y.'Wawmperlu dinilai dan diberi umpan batik secara sistematik clengan
jnforma.si yan�g . berhub'ngan dengan mfir prestasinya Ada j
kem*rgkinen p*q*{T yang dirakukL dalan puoil"i- prestasi :--- 

-

l. Penilaian sarnbil lalq tidak sistematik aan slringkali seranrpangan.
z. Pe'gukuran y'g badisionar dan smgar sistematlk aras :

a sifat-sifat kfras karyawan, b,s'rnbanga*sumbaqgan karyawan, c,
kedua-duanya

3. Penen0ran bjuan bersama melalui *afu program Manajemen
Berdasarkm Sasaran- (Flippo, 1992 : Z43,Z4S).

r. Definisi manqie.men berdasarksn sasaran menunil Robert chrtg,te Mill

dalam buhnya 'Mtmqtng For pro&tctrvrt1 rn Thc Hospttattty

Industry, adalBh sebogpi berikut :

"Mcut'qcmcflt bt objcctrves cwt bc defi,ned cu, a nolqerrar process

in whidt ,ruaTqcrs and cnptoyecs jd,tt rn pusutt of spcci/ic,

muually agrccd ot goats of rtmitcd duratton, through a ptot of

aaian tttd ts manitorcd in rypaisat sass{ons foilotting matuaily

detcrmincd stodards of pcrformancc,,' (Mlll, I9g9 : I3g),

s" Penilaian prestasi menurut Karcn Etdt Drunuaond dalam bukunya
'Humot Rcsourecs Manqcmcnt For rhc Hospttailty rndusttT,

adalah sebagai berihd:

Peformance appraisar. tre periodic evaluation of an enproyee,s job
performance, is. one of the negatively viewed and poorly irrio*ui ormanagerial taslc. Ron T*mke of Training 

'^"giri" 
stated :"Performance appraisals are about as belovod i rns ",roit . ...Evidence

has been popprqg rp to s'ggest 6at most perfor.*." rypraisal ,yJr*,
are more notewor&y_for the aqgEt they create ttrar fte rezults they
achieve." (Zemke l9S5).

Penilaian prestasi juga berguna sebagai acuan bagl manqier daram

memberikan insentif secara tepat kepada karyawan" agar karyawsn y'ng

berprestasi ersebd termotivssi rrnfuk menpertshankan prestasinya bahkan

men in,gkatkan prestas irya
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t. Pengertian insentif menund Kuen Et& Drutnmond dsla,;n buhmya

,Huntatt Rcsanrcc Motqcmcnl Fn lhc Hospttaliq InfuS'r1' gdalah

sebagai berihd :

',Itccntivcs indudc bmuscs, mcril raiscg oi gain'fiotng Pluts,
motitdimal tools uscd to €ncourage ryeciat work elfort Mort

en7oloycc bcncfi* to bc cancrcd ln a motttctrl m4, act as lncaiivcs

Bonuscs sc utAimc or pcriodic paymcnls givcn in additiwt to thc

bastc flqc to tcwud crflplorce for stra work donc; thq nn1 bc

givenfor indbiAd ol granP cfforl
Mcrlt rdscs (rc glvm to c,n cmptolcc bascd uPon lacl of

pcrformance Thq rc usi4atll gitcn at thc timc of the pcrfonnutcc
-inr-cnicw. 

Gdn-*ow plots arc programs dcslgncd to lnprmc

pro&tdivity thrmgh drdng theftnanciat gsins of thc orgatkation
wiih cmptot ccs Thc mos pop.lu sudt plot k callcd protlt dtailng."
(Drumtnon{ 1990:134).

N{errurut Michael Armskong, prinsip yang mengkaitkan pemberian

irnbalan clengan prestasi atau usaha adalah saqgat baik. Masalahnya adalah

bagaimana caramenerekan ddr rnempertahankan suatu sistsm yarlg offektif

u. Definisi bonus menunil Michael Armstong dalarn bukunya 'Manajemen

StunberdayaMmusia' adalah sebagai berikut :

..Bonus adslab penambahan pokok upah dalam benhrk fixlai yanS

dikaitkan dengan tiqgkat prestasi yang ditenhrkan. Sasaran utamanya

adalab unhrk memberikan insentif dan imbalan bagi usaha-usaha ysng

luar biasa" (Armstrong; 1990 : 194)'

Penilaian prestasi yurg dikaitkan dengan pemberian insentif juga dapat

merilng5ang persaingm yaqg sohat diantara Ee6ama karyawan, ka'ena

karyawan yang befi.rm sempat menerima penghargaan (insentiQ dihrapkan

akan dapaf meningkatkan usabanya / prestasinya Sehingga terbenhrklah suahl

budaya kerja yurg produktif
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v. I)elinisi pro&rktifitas metrurut R&crt Chrlstlc MUI dslmn buhrrya

'hlanqing Fq h&tatvut In 77c Hospitallt7 Infug,rl ' edaleh :

",.. Pro&.dhb, b a quallq N gdc ytcld.ng or furnlfilng rcsutL
bene/its n poftl Opadionall7 il inv oh e a relatiwtship bdvecn th c
inptt of rcsuuccs ur,d thc outptt of renltlng goods or,d scttlccs.
Input un be re&tced b7 utting down thc timc taken to produce
somcthing, thc cosl to producc lt or thc onount of matcrlal used
OutN un be measured interm of wdt things as mcals sen e4
dtstomcrs sencd, utd room dcaned.., " (MUI, 19E9 :3).

w. Definisi budayamerunrt Hmtud Sdtwutz dmstantq M Datls dalam

buku yarg ditulis oleh Robcrt Chrlslc Miil delsrn buhmya yang

berjudul 'Mutqlng For hodttd.ivtty In T-hc Hospltaliq In&ts/ry,

adaleh ss$qgqi berihs :

"A pattcrn of bcltcfs utd apcda,lm fiucd bt thc organkatlon's

member. Thcsc bcllcfs otd 6pcdatlon pro&tce n(Erns that

powcrfully shqe thc bchmlmr of in&vl&tals ad grm.p ln thc

organlzailon " (MU| I 989 : 85),

'Kepercayaan-kepercayeot umrun tersebut (budeya) merupakan sesuatu

yang dimiliki orgurisasi, mewakili keberadaan orgurisasi dan dapat diamati

secara langsurrg pada saat budaya tersebut mewujudkan diri mereka dalam

cara orang - orang bertindak dan berkata-kata Secara singkat budaya adalah

'ca-a kitamelalerkm seda sesuatu disekitar sini.'

x. Definisi kulhr perusahqoq maurrut b. Ntdtotas Gcagtodts, 'cultura!

c:ltutgc in Brttlsh Attttays,' MCE papcr, LlsbonlgST, adatsh sebagai

berikut:

"suafir sistem nilai (apa yang penting) dan keyakinan (bagaiman segala

sesunhr berfungsi) yang berinteraksi derrgan orurg-orang" strulfur

organisasi, dan sistem pengendalian dalam penrsahaan tersebut ymg
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rnr:nghas i lkan nortna-norma peri I aku ( cara kila me I akuken segal a ge suatu

disini)." (ArmsFong 1990 :17).

y. Perwujudan bentuk lultrr penrsahaan menurut Michsel Armstrong dalsm

bukmya Maqiemen Sumberdaya Manusia, adalah :

" Kulhr perusnhq'rn mewujudkrr benhrloya dalarn perilaku oryanisasi-

bagaimana pra mnnqier, karyawan atn' kelonpok berprilahr dalam

konteks organisasi tersebut. Dengan kata laiq kultur menjadi cara

bagaimana segala sesuatu dikerjakan disekitar sini."

(Armstrong 1990:19).

Hubungan fuitar Konsep.

a- Hubungan aotara hospilallq indugtry dengan rumbcr deye mrnurle.

Hospitality Infu*l menpakan suahr bentuk usaha dibidang jasa

H atcl dan benhrk-bentrk jasa penginBpan yug lainnya serta rcstuuat t

rrrenryaksn sebagim contoh dari Hosfitallty Infus,ry.

Kale'hosptalltr'berassl dari bahssa Inggris yarlg berarti 'rarnah-

tamah' alau 'kesediasr menerima tamu' ddam bahass Indonesia Dari

kata ini dapat kita simpulkur betapa pentingnya unsur manusia di

dalamny4 karena sikap ramah tsrnah dur kesediasn menerima tamu hanya

dapat dilihat dan dirasakan oleh para tamu dari sikap personnel /

karyawan y mg adz di dal am h o spit al itt tn dnstr i ters ebul

Jadi fin$i sumber daya ma'usia dalam H ospltality In&sry tidak

dapat digantikan oleh firngsi yang lain. surnber daya manusia memegang

peftman yang sangat penting dalam hospitaltty lnihrl,'ttt.
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lluhnngan mtna,pclatlhen dengan budryr kcrJr yrng produktlf,

Sebegsimana diketahui bahwa fnnpi sumber dsy. manusia

memegang pdrman ymg sangat penting dalam hospftang in&utr7, maka

pengembangan sunber daya mmusia perlu diperhatikan.

Salah sair benhrk kegiatur pengembangan sumber daya marusia

adal ah pel atihan kryawan operas i onal. Pe I atihsr karyawan operasi onal

ini penting agar karyas,an tersebut dapat berprilahr dan melala*an

pekerjaan sezuai dengnn harapan manqjemen merlun konsurnen (tamu).

Dengan kata lain, dengan melakukan pelafihan yang efektif terhadap

karyarvan operasional maka akan terbenhrk sueht budaya kerja yang

produktif/ sezuai dengan hrapan

Huburrgan antara pc nlleien prc I t I r i dengan pr oduktifft e s.

Setelah dilakukan pelatihur maka kegiatan selarjukrya ys"g perlu

dilakukan n.laleh penilaiur prestasi. Pihsk manqjemen perlu melakukar

penilaian prestasi rntrk mengetahui sejauh mana karyawan memahami

(memberikan respon yang tepat) terhadap pelalihan yang diberikm.

selain itu, penilaian prestasi ini juga menrpakan informasi penting

bagi karyawan, krena karyawan juga ingrn mengetahui prestasi / mufu

kerja mereka Karyarran yang dinyatakan berprestasi tenfu merasakan

suafu kepuasan dan dapat mernpertahankan bahksn meningkatkan prestasi

kerjanya Sementare karyawan yang dinyatakan belum berprestasi dapat

meneladani karyawan yrrg berprestssi tersebut sehingga dspat meujadi

karyawan yang berprestasi.

Dengan demikiu" penilaian prestasi berperan dalam meningkaflcan

produktifitas.

c .
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Hubmgan antra pcmbcrlen lnrcntif dengan produhtlfltrr.

lnsentif diberikan gs$ngat imbalan pada karyawm yang berprestasi

(mencryai / melampani standrd) dan sekali8us berfungsi sebagai alal

motivasi bagi karyawan tergebut unfuk mempertahanksr batrkan

meningkatkan pre stas inya

" KaryBwan yang sadsr / yakin akan menerima imbalan atas

prestasinya akan menjadi karyawan yang produktif dan ekan tetap

rnempertahankm produktifitasnya" (Drunmon4 1990 : 134 dalam

Ilun-afl Rcsourcc Managcmcnt For Ihc Hospltallty InetSrfl.

I{ubungan antara pcletihen, pcnilaien prcrteri dan pcmbcrien lnrcntif

dengan budeyr kcrje yang produhtif

Dengan pelatihar ymg tepat maka akan dihasilkm karyawan yang dapat

berprilaht drr melahtkm pekerjam dengan tepat pula, sesuai dengsn

harapur pihak manqjemeo dsr kon$men / tsnu (terbenhrk budaya kerja

yang produldif). Sementra penilaian prestasi dilahrkan rurhrk

mengevaluasi hasil dari pelatihan apakah karyawan telah ntemahami

$emua hal yang dilatitrkan atau telah rnemberi respon yang tepat terhadap

pelafihan yang diberikur. Penilaian prestasi juga dilahrkan tmtuk

memberi infonnasi pada karyawan nrengenai prestasi / muhr kerja

mereka-

Selain itu penilaian prestasi menrpakan dasar / pedoman unn-rk

memberikan imbalan / insentif pada karyawan yang berprestasi. Diharap

tlengan cara ioi, karyawan yang belum memiliki prestasi dapat

meneladani karyawan yqg berprestasi tersebu! sementara, karyawan

yru€ berprestasi tersebrf dryat terus mempertahankan bahkan
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mi:ningkatkan prestasinya / produktifi tasnya. Dengan demiki an pel atihnn,

penilaian prestasi dan pemberian insentif menrpakan kegiatm-kegiatan

yr,rg dilakukan dalam upa.va urtuk menciptakan budaya kerja yang

prodrrktif

3. Ilzrgan Kerangka Berpikir

Grmbrr2.l

Brgen Kcrrngl,r B crpil,ir

Eotcl mcrrryeken Indurtry pedet kerya

I
I
I+

Pcntingnyr pcrrtrrn lurnber drye menurie

Memotiveri keryewrn
eger produhtif

I
I
I
I
I

V

Pcullrhn prcrtrsl drn
pcmbcrien inrcntif

Pcngcmbengrn rumbcr
deyr menurie

I
I

I
i
Iv

Pclatihan heryrwrn
O pcrarionel

Tcrcipteuye budeya hcrje yeng produLtif
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Keterangau Bagan :

I{otel menpakan saleh setu benhrk 'hospitalig ine.#L ' Oleh karena ihl

hotel terrnasuk indusbi padal karya yang mflra. peranen sumber daya manusia

sangal penting didalanrnya Surnber daya manusia perlu dikembangkan Salah

satu benhrk pengembrrgannya adalah pelatihan karyawan operasional. Selain

dikembangkan, karyawan operasional juga perlu dimotivasi agar dapal

melahrkan pekerjam secara produktif Penilaian prestasi dan pemberian

insentif merupakan kegiatan unhrk memotivasi karyawan.

Dengan mengembangkan dm memotivasi karyawan secera efektif melslui

kegiaran-kegiatan pelatihaa penilaian prestasi dan pemberian insentif maka

akan tercipta suatu budaya kerja yang pro&ktif

4. Hipotesa

a" Diduga kegiatan - kegiatan pelatihan yang dilakukan oleh pihak manqjemen

nrerripunyai peranan dalanr membentuk budaya kerja yang produktif

b. Diduga sistem penilaian prestasi yang dilahkan oleh pihak manqiemen

nrempurryai peranan dalam membenhrk budaya kerja yang produktif

c. Diduga pemberian insentif yang dilakukan oleh pihak manajemen

nrenrpunyai peranan dalam menrbentuk budaya kerja yang produktif
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