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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peranan Staff Kitchen dalam meningkatkan kualitas layanan di Hotel Royal Chiaohsi Taiwan. Fokus penelitian diarahkan pada aktivitas kerja Staff Kitchen, penerapan standar operasional prosedur (SOP), serta kontribusinya terhadap kepuasan tamu melalui penyediaan layanan makanan yang berkualitas. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi yang melibatkan pihak manajemen serta Staff Kitchen hotel. Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif untuk menggambarkan kondisi nyata di lapangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Staff Kitchen memiliki kontribusi signifikan dalam mendukung kualitas pelayanan hotel, terutama melalui ketepatan penyajian makanan, kebersihan area kerja, koordinasi antardivisi, serta konsistensi dalam penerapan SOP. Selain itu, kemampuan komunikasi, disiplin kerja, dan kesiapan fasilitas pendukung turut memengaruhi efektivitas pelayanan yang diberikan kepada tamu hotel. Dengan demikian, optimalisasi kinerja Staff Kitchen menjadi salah satu faktor penting dalam menjaga kualitas layanan dan citra hotel secara keseluruhan.

Kata Kunci: konsep komunikasi, Staff Kitchen, kinerja, kualitas layanan, hotel.

Abstract: This study aims to analyze the role of Kitchen Staff in improving service quality at Hotel Royal Chiaohsi, Taiwan. The research focuses on Kitchen Staff work activities, the implementation of Standard Operating Procedures (SOP), and their contribution to guest satisfaction through the provision of high-quality food services. This study employed a qualitative approach with a descriptive research design. Data were collected through observation, interviews, and documentation involving hotel management and Kitchen Staff. The collected data were analyzed descriptively to describe the actual conditions in the field. The results indicate that Kitchen Staff have a significant contribution to supporting hotel service quality, particularly through accurate food presentation, workplace cleanliness, interdepartmental coordination, and consistency in implementing SOP. Furthermore, communication skills, work discipline, and the availability of supporting facilities also influence the effectiveness of services provided to hotel guests. Therefore, optimizing the performance of Kitchen Staff is an important factor in maintaining service quality and strengthening the overall image of the hotel.
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Pendahuluan
Perkembangan industri perhotelan di Indonesia terus mengalami transformasi seiring meningkatnya persaingan dalam penyediaan layanan yang berkualitas. Pada tataran global, hotel tidak lagi dipandang semata sebagai penyedia fasilitas menginap, melainkan menjadi representasi mutu destinasi wisata yang dikunjungi. Posisi industri perhotelan sebagai bagian yang tidak terpisahkan dari sektor pariwisata menjadikannya memiliki kontribusi besar terhadap pertumbuhan ekonomi sekaligus peningkatan standar pelayanan. Kondisi tersebut menuntut pengelolaan sumber daya manusia yang profesional, adaptif, dan mampu menjawab dinamika kebutuhan industri agar keunggulan kompetitif hotel tetap terjaga (Rihardi, 2021). Atas dasar itu, kualitas pelayanan menjadi tolok ukur utama keberhasilan operasional setiap hotel, termasuk Hotel Royal Chiaohsi sebagai lokasi penelitian.
Hotel termasuk komponen fisik dalam industri pariwisata yang dapat dimanfaatkan secara langsung oleh wisatawan melalui penyediaan akomodasi beserta berbagai fasilitas penunjangnya. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 18 Tahun 2025 tentang Kepariwisataan, hotel merupakan bentuk usaha akomodasi yang menyelenggarakan layanan penginapan, penyediaan makanan dan minuman, serta fasilitas pendukung lainnya secara komersial sesuai dengan standar usaha pariwisata nasional. Keberadaan hotel juga menempati posisi penting sebagai superstructure dalam sistem pariwisata karena memiliki keterkaitan erat dengan tingkat kunjungan wisatawan maupun kepuasan tamu (M. Arifin, 2020). Secara konseptual, hotel dipahami sebagai bangunan komersial yang menyediakan layanan penginapan, penitipan barang, penyediaan makanan dan minuman, serta berbagai fasilitas pendukung lainnya (Hutagaol et al., 2019).
Dalam sistem organisasi hotel, setiap departemen saling terhubung untuk memastikan proses pelayanan berlangsung secara optimal. Salah satu unit yang memiliki peran penting ialah Food and Beverage Department yang bertanggung jawab mengelola penyediaan sekaligus distribusi makanan dan minuman bagi tamu hotel. Secara operasional, departemen tersebut terbagi menjadi dua bagian utama, yaitu Food and Beverage Service yang berorientasi pada pelayanan kepada tamu (Suardana & Suriansyah, 2024). Bagian lainnya adalah Food and Beverage Product yang berfokus pada proses produksi makanan dan minuman (Suardana & Suriansyah, 2024). Hubungan kerja yang saling bergantung antara kedua unit tersebut menjadikan koordinasi dan komunikasi sebagai faktor yang menentukan konsistensi kualitas pelayanan.
Penelitian ini memusatkan perhatian pada unit Food and Beverage Product, khususnya bagian Kitchen di Hotel Royal Chiaohsi. Kitchen merupakan pusat kegiatan produksi makanan sekaligus ruang yang menentukan mutu setiap hidangan sebelum disajikan kepada tamu (Putri et al., 2024). Fungsi dapur tidak hanya berkaitan dengan proses memasak, tetapi juga mencakup pengendalian kualitas makanan secara menyeluruh. Oleh karena itu, Kitchen staff memegang tanggung jawab besar dalam menjaga cita rasa, tampilan makanan, kebersihan, hingga ketepatan waktu penyajian (Widyarini et al., 2022). Kualitas pelayanan hotel pada akhirnya sangat dipengaruhi oleh profesionalisme dan kinerja personel yang bekerja di bagian dapur.
Meskipun demikian, aktivitas kerja di lingkungan Kitchen masih dihadapkan pada berbagai hambatan, terutama yang berkaitan dengan komunikasi internal. Perbedaan pengalaman kerja, latar belakang individu, dan karakter komunikasi antarkaryawan sering kali memicu terjadinya kesalahan penyampaian informasi yang berdampak pada kekeliruan proses produksi maupun keterlambatan pelayanan (Sayin, 2019). Hambatan koordinasi juga muncul ketika gaya komunikasi yang digunakan tidak sesuai dengan karakteristik penerima pesan (Suhendra & Pratiwi, 2024). Selain persoalan komunikasi, keterbatasan jumlah Kitchen staff menyebabkan beban kerja meningkat sehingga berpotensi menimbulkan kelelahan, menurunkan produktivitas, dan memengaruhi kualitas makanan yang dihasilkan. Tingginya tingkat turnover akibat tekanan kerja serta kurang optimalnya pemberian insentif semakin memperburuk stabilitas tim dapur sehingga risiko kesalahan pelayanan kepada tamu menjadi lebih besar.
Selain faktor sumber daya manusia, kemampuan menciptakan inovasi menu juga menjadi unsur penting dalam menjaga daya saing hotel. Minimnya pembaruan menu dapat mengurangi daya tarik restoran hotel di tengah kompetisi industri perhotelan yang semakin ketat (Putra et al., 2025). Oleh sebab itu, Kitchen staff tidak hanya dituntut menjaga standar mutu makanan, tetapi juga mampu menghasilkan inovasi kuliner yang sesuai dengan perkembangan tren dan preferensi tamu. Penerapan komunikasi kerja yang lebih sistematis, penyesuaian jumlah tenaga kerja berdasarkan kebutuhan operasional, serta pengembangan menu yang inovatif menjadi strategi yang dapat memperkuat kualitas pelayanan. 
Hotel Royal Chiaohsi yang berlokasi di Kota Chiaohsi, Taiwan, merupakan hotel yang melayani tamu domestik maupun mancanegara sehingga keberhasilan operasional departemen Kitchen menjadi faktor penting dalam membentuk pengalaman menginap secara keseluruhan. Hasil pengamatan awal menunjukkan masih terdapat beberapa kondisi yang memerlukan perhatian, antara lain koordinasi antarpersonel yang belum optimal, implementasi Standard Operating Procedure (SOP) yang belum berjalan secara konsisten, serta pembagian tugas yang berpotensi memengaruhi efektivitas kerja tim. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa kinerja Staff Kitchen memiliki pengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diterima tamu.
Kajian terdahulu umumnya lebih banyak membahas kualitas pelayanan hotel dari sudut pandang front office atau layanan yang berhadapan langsung dengan tamu, sedangkan penelitian yang menempatkan Staff Kitchen sebagai elemen utama pembentuk kualitas layanan masih relatif terbatas. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan penelitian karena aspek koordinasi kerja, implementasi Standard Operating Procedure (SOP), dan kontribusi individu Kitchen staff dalam menjaga standar mutu makanan belum memperoleh perhatian yang memadai dalam konteks peningkatan kepuasan tamu. Padahal, kualitas layanan makanan merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari pengalaman hospitality serta memiliki pengaruh terhadap citra dan daya saing hotel. 
Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis peranan konsep komunikasi dalam meningkatkan kinerja Staff Kitchen sehingga mampu mendukung kualitas pelayanan secara menyeluruh. Penelitian ini diharapkan menghasilkan bukti empiris mengenai keterkaitan antara penerapan konsep komunikasi, kinerja Staff Kitchen, mutu layanan makanan, dan kepuasan tamu, sekaligus memberikan rekomendasi strategis terkait komunikasi kerja, kecukupan tenaga kerja, dan inovasi menu. Atas dasar uraian tersebut, penelitian ini mengangkat judul “Peranan Konsep Komunikasi dalam Kinerja Staff Kitchen untuk Meningkatkan Kualitas Layanan di Hotel Royal Chiaohsi.”
Metode 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang dilaksanakan di Hotel Royal Chiaohsi, Yilan County, Taiwan, selama Februari hingga April 2026. Pemilihan lokasi didasarkan pada karakteristik departemen Food and Beverage Product, khususnya bagian Kitchen, yang memiliki aktivitas komunikasi dan koordinasi kerja yang intensif sehingga relevan dengan fokus penelitian. Data penelitian terdiri atas data primer yang diperoleh melalui observasi lapangan dan wawancara mendalam dengan Executive Chef, Supervisor Kitchen, dan Staff Kitchen, serta data sekunder yang bersumber dari Standard Operating Procedure (SOP), struktur organisasi, dokumen operasional, dan literatur ilmiah yang berkaitan dengan komunikasi, manajemen perhotelan, dan kualitas layanan.
Instrumen utama penelitian adalah peneliti (human instrument) yang didukung pedoman observasi, pedoman wawancara, dan dokumentasi. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi dokumentasi untuk memperoleh informasi mengenai penerapan konsep komunikasi dalam mendukung kinerja Staff Kitchen. Selanjutnya, data dianalisis menggunakan teknik analisis data kualitatif menurut Sugiyono yang meliputi reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi melalui triangulasi. Hasil analisis kemudian disajikan secara deskriptif naratif guna memberikan gambaran yang komprehensif mengenai peranan konsep komunikasi dalam meningkatkan kinerja Staff Kitchen dan kualitas layanan di Hotel Royal Chiaohsi.

Hasil dan Pembahasan
1. Peranan Konsep Komunikasi dalam Kinerja Staff Kitchen untuk Meningkatkan Kualitas Layanan di Hotel Royal Chiaohsi
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan Executive Chef, Supervisor Kitchen, dan Staff Kitchen di Hotel Royal Chiaohsi, penerapan konsep komunikasi terbukti memiliki peranan yang sangat penting dalam mendukung kinerja Staff Kitchen. Komunikasi tidak hanya dimanfaatkan sebagai media penyampaian informasi, tetapi juga menjadi sarana koordinasi kerja, pembagian tugas, pengawasan operasional, pengendalian kualitas makanan, serta penerapan standar kebersihan dan keamanan pangan. Melalui komunikasi yang berlangsung secara terstruktur, setiap anggota tim memahami tugas dan tanggung jawabnya sehingga proses produksi makanan dapat berlangsung secara efektif, efisien, dan sesuai dengan Standard Operating Procedure (SOP) yang berlaku. Kualitas layanan makanan yang diberikan kepada tamu juga dipengaruhi oleh kelancaran komunikasi pada setiap tahapan operasional dapur, mulai dari persiapan bahan baku, proses pengolahan, penyajian makanan, hingga evaluasi hasil kerja.
a. Pengelolaan Operasional Kitchen
Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi menjadi dasar utama dalam pengelolaan operasional Kitchen. Penyampaian jadwal kerja, pembagian tugas, koordinasi antaranggota tim, serta pengawasan selama proses produksi dilakukan melalui komunikasi yang rutin antara Executive Chef, Supervisor Kitchen, dan Staff Kitchen. Kondisi tersebut memungkinkan setiap karyawan memahami perannya sehingga aktivitas operasional dapat berjalan sesuai dengan rencana.
Hal tersebut didukung oleh pernyataan Executive Chef yang menyampaikan, "Periksa jadwal kerja harian, konfirmasikan jumlah staf, berikan tugas kepada staf cadangan, saling mendukung dalam pekerjaan, dan periksa kemajuan mereka secara teratur." (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026). Pernyataan tersebut diperkuat oleh Supervisor Kitchen yang menjelaskan bahwa "Pekerjaan sehari-hari sebenarnya hampir sama… membutuhkan kehadiran fisik di lokasi untuk tugas-tugas tertentu." (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 13 April 2026). Temuan ini menunjukkan bahwa komunikasi operasional diwujudkan melalui briefing, pembagian tugas yang jelas, serta pengawasan secara langsung sehingga koordinasi kerja dapat berlangsung secara efektif dan berdampak pada kelancaran pelayanan makanan.


b. Pengendalian Kualitas Makanan
Komunikasi juga menjadi faktor penting dalam menjaga konsistensi kualitas makanan. Seluruh proses produksi, mulai dari pemilihan bahan baku hingga penyajian kepada tamu, memerlukan komunikasi yang intensif agar standar kualitas hotel tetap terjaga. Evaluasi terhadap rasa, tekstur, tampilan, dan penyajian dilakukan melalui diskusi serta pemberian umpan balik antaranggota tim.
Hal tersebut diungkapkan oleh Executive Chef yang menyatakan, "Memastikan kualitas makanan, perhatikan penyimpanan makanan dan praktik kebersihan." (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026). Pernyataan tersebut diperkuat oleh Staff Kitchen yang menjelaskan bahwa "Pengawas dan rekan kerja menyiapkan dan mencicipi makanan untuk memastikan kualitas yang konsisten." (I3 – Staff Kitchen, wawancara 20 April 2026). Temuan tersebut memperlihatkan bahwa komunikasi tidak hanya digunakan untuk menyampaikan instruksi, tetapi juga sebagai mekanisme evaluasi bersama guna mempertahankan kualitas makanan sebelum disajikan kepada tamu.
c. Komunikasi dalam Penerapan Standar Kebersihan dan Keamanan Pangan
Penerapan standar kebersihan dan keamanan pangan juga didukung oleh komunikasi yang berlangsung secara konsisten. Seluruh Staff Kitchen memperoleh arahan mengenai sanitasi area kerja, kebersihan peralatan, pengendalian suhu penyimpanan, serta prosedur penanganan bahan makanan sesuai dengan Standard Operating Procedure (SOP).
Hal tersebut diungkapkan oleh Executive Chef yang menyatakan, "Memprioritaskan kebersihan dan keamanan makanan serta menginstruksikan prinsip FIFO untuk bahan-bahan." (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026). Pernyataan tersebut diperkuat oleh Staff Kitchen yang menjelaskan, "Menerapkan sistem manajemen keamanan dan kebersihan makanan serta pengendalian suhu dan penyimpanan." (I3 – Staff Kitchen, wawancara 20 April 2026). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hotel Royal Chiaohsi menerapkan prinsip FIFO (First In, First Out) dalam pengelolaan bahan makanan. Penerapan sistem tersebut didukung oleh komunikasi mengenai waktu penerimaan bahan, penempatan bahan di ruang penyimpanan, serta pengawasan berkala sehingga kesegaran bahan baku tetap terjaga, risiko food waste dapat ditekan, dan keamanan makanan yang disajikan kepada tamu tetap memenuhi standar hotel.
d. Pengelolaan Bahan Baku dan Pengembangan Kompetensi Staff
Komunikasi juga berperan dalam pengelolaan persediaan bahan baku dan pengembangan kompetensi karyawan. Informasi mengenai ketersediaan bahan, kebutuhan produksi, serta kondisi bahan baku disampaikan secara rutin agar proses operasional tidak mengalami hambatan. Selain itu, komunikasi antara pimpinan dan bawahan dimanfaatkan sebagai media pembelajaran melalui pelatihan, demonstrasi kerja, evaluasi, dan pemberian umpan balik.
Supervisor Kitchen menyampaikan, "Melakukan inventarisasi bahan-bahan dan memastikan kesegaran bahan saat tiba." (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 23 April 2026). Pernyataan tersebut didukung oleh Executive Chef yang menyatakan, "Mengelola tingkat persediaan bahan baku dan memastikan pesanan cukup untuk beberapa hari ke depan." (I3 – Executive Chef, wawancara 20 April 2026). Selain itu, Executive Chef juga menjelaskan, "Mengajarkan keterampilan menggunakan pisau dan memeriksa kemajuan kerja staf secara teratur." (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026), sedangkan Supervisor Kitchen menyampaikan, "Tonton video pembelajaran dan minta orang lain mencicipi makanan untuk meningkatkan kualitas." (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 13 April 2026). Temuan tersebut menunjukkan bahwa komunikasi tidak hanya meningkatkan efisiensi pengelolaan bahan baku, tetapi juga menjadi sarana transfer pengetahuan dan peningkatan keterampilan teknis yang mendukung kualitas pelayanan.
Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan konsep komunikasi memiliki peranan yang sangat penting dalam meningkatkan kinerja Staff Kitchen di Hotel Royal Chiaohsi. Komunikasi yang efektif mendukung terciptanya koordinasi kerja yang baik, menjaga konsistensi kualitas makanan, memperkuat penerapan standar kebersihan dan keamanan pangan melalui sistem FIFO (First In, First Out), meningkatkan efisiensi pengelolaan bahan baku, serta mendorong pengembangan kompetensi karyawan secara berkelanjutan. Sinergi seluruh aspek tersebut berkontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan makanan, kepuasan tamu, serta penguatan citra Hotel Royal Chiaohsi sebagai hotel yang berorientasi pada pelayanan berkualitas.

2. Penerapan Konsep Komunikasi dalam Kinerja Staff Kitchen untuk Meningkatkan Kualitas Layanan di Hotel Royal Chiaohsi
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan Executive Chef, Supervisor Kitchen, dan Staff Kitchen di Hotel Royal Chiaohsi, diketahui bahwa penerapan konsep komunikasi menjadi faktor penting dalam mendukung kinerja Staff Kitchen sehingga mampu meningkatkan kualitas layanan makanan kepada tamu. Komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai media penyampaian informasi, tetapi juga menjadi sarana koordinasi, pemberian instruksi, penyelesaian masalah, serta pengambilan keputusan selama operasional dapur berlangsung. Kelancaran komunikasi antarkaryawan maupun komunikasi dengan departemen lain berpengaruh terhadap efektivitas pelaksanaan pekerjaan, sehingga setiap aktivitas operasional dapat berjalan sesuai dengan standar pelayanan hotel. Penerapan konsep komunikasi tersebut dapat dijelaskan melalui beberapa aspek berikut.
a. Komunikasi Antar Staff Kitchen dalam Operasional Dapur
Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi antar Staff Kitchen menjadi dasar utama dalam mendukung kelancaran operasional dapur. Seluruh proses produksi makanan membutuhkan penyampaian informasi yang jelas mengenai pembagian pekerjaan, urutan proses memasak, kesiapan bahan baku, hingga penyelesaian pesanan. Komunikasi yang efektif membantu mengurangi kesalahan kerja, mempercepat proses produksi, serta meningkatkan koordinasi antarkaryawan.
Staff Kitchen menyampaikan, “Komunikasi berkelanjutan untuk memastikan kedua belah pihak memiliki tujuan yang sama.” (I2 – Staff Kitchen, wawancara 13 April 2026). Pernyataan tersebut didukung oleh Supervisor Kitchen yang menjelaskan, “Komunikasi positif: terkadang harus tegas, terkadang harus lembut.” (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 13 April 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa komunikasi di lingkungan Kitchen tidak hanya berorientasi pada penyampaian instruksi kerja, tetapi juga memperhatikan cara penyampaian pesan sesuai dengan situasi yang dihadapi. Penyesuaian gaya komunikasi membantu menciptakan koordinasi yang lebih efektif sehingga kinerja Staff Kitchen dapat berlangsung secara optimal.
b. Komunikasi antara Kitchen dan Bagian Pelayanan
Penerapan konsep komunikasi juga terlihat pada hubungan kerja antara Kitchen dan bagian pelayanan (Food and Beverage Service). Komunikasi lintas departemen diperlukan agar informasi mengenai jumlah pesanan, permintaan khusus tamu, waktu penyajian, maupun perubahan menu dapat tersampaikan secara akurat sehingga pelayanan berjalan sesuai kebutuhan tamu.
Executive Chef menyampaikan, “Berkomunikasi dan bekerja sama dengan staf bagian depan untuk menyiapkan dan mengisi kembali makanan.” (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026). Selanjutnya, Executive Chef juga menjelaskan, “Komunikasi yang lancar antara dapur depan dan belakang mengurangi kesalahan pesanan dan pengerjaan ulang.” (I1 – Executive Chef, wawancara 20 April 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa komunikasi lintas departemen berperan penting dalam menjaga sinkronisasi pelayanan makanan. Pertukaran informasi yang berlangsung secara cepat dan tepat mampu meminimalkan kesalahan penyajian, mengurangi pekerjaan ulang, serta mendukung ketepatan pelayanan kepada tamu.
c. Komunikasi dalam Pembagian Tugas
Komunikasi juga menjadi dasar dalam proses pembagian tugas kepada setiap Staff Kitchen. Pembagian pekerjaan yang disampaikan secara jelas memudahkan setiap karyawan memahami tanggung jawabnya sehingga pekerjaan dapat diselesaikan secara lebih terarah tanpa terjadi tumpang tindih tugas maupun kesalahan koordinasi.
Staff Kitchen menyampaikan, “Alokasi tugas dalam tim sangat penting!!” (I2 – Staff Kitchen, wawancara 13 April 2026). Pernyataan tersebut diperkuat oleh Executive Chef yang menjelaskan, “Konfirmasikan jumlah staf dan berikan tugas kepada staf cadangan sesuai kebutuhan.” (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi menjadi landasan dalam pembagian kerja di dapur. Informasi mengenai jumlah tenaga kerja, kondisi operasional, dan kebutuhan pelayanan selalu dikomunikasikan sebelum pekerjaan dimulai sehingga setiap anggota tim memahami peran masing-masing dan operasional Kitchen dapat berlangsung lebih efektif.


d. Dampak Komunikasi terhadap Efektivitas Kinerja Staff Kitchen
Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif memberikan dampak langsung terhadap peningkatan kinerja Staff Kitchen. Komunikasi yang jelas membantu setiap anggota tim memahami prioritas pekerjaan, mengurangi kesalahan operasional, serta meningkatkan kecepatan dalam menyelesaikan tugas. Selain itu, komunikasi juga membantu menjaga stabilitas kerja ketika jumlah tamu meningkat.
Staff Kitchen menyampaikan, “Meningkatkan efisiensi kerja dan memastikan tugas yang diberikan diselesaikan.” (I2 – Staff Kitchen, wawancara 13 April 2026). Selanjutnya, Supervisor Kitchen menjelaskan, “Dengan 500 tamu, manajemen emosi dan komunikasi sangat penting untuk menjaga kelancaran kerja.” (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 23 April 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa komunikasi tidak hanya meningkatkan efisiensi kerja, tetapi juga membantu Staff Kitchen mengelola tekanan kerja ketika menghadapi tingkat kesibukan yang tinggi. Kemampuan berkomunikasi secara efektif mendukung terciptanya pelayanan makanan yang cepat, tepat, dan sesuai dengan standar hotel.
e. Dampak Komunikasi terhadap Kualitas Layanan dan Kepuasan Tamu
Penerapan konsep komunikasi dalam operasional Kitchen pada akhirnya memberikan dampak terhadap kualitas layanan yang diterima tamu. Pelayanan makanan yang tepat waktu, sesuai pesanan, dan memiliki kualitas yang konsisten merupakan hasil dari koordinasi komunikasi yang baik antaranggota tim maupun antarbagian.
Staff Kitchen menyampaikan, “Memprioritaskan kepuasan pelanggan dalam setiap proses kerja.” (I2 – Staff Kitchen, wawancara 13 April 2026). Pernyataan tersebut diperkuat oleh Supervisor Kitchen yang menjelaskan, “Kerja tim yang baik membuat segalanya berjalan lancar dan masalah mudah diselesaikan.” (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 13 April 2026).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif membentuk kerja sama tim yang lebih solid sehingga seluruh proses pelayanan dapat berjalan secara lancar. Koordinasi yang baik mampu mengurangi kesalahan pelayanan, mempercepat penyelesaian pekerjaan, serta menghasilkan kualitas layanan makanan yang sesuai dengan harapan tamu.

3. Peran Inovasi Menu oleh Staff Kitchen dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Tamu di Hotel Royal Chiaohsi
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan Executive Chef, Supervisor Kitchen, dan Staff Kitchen di Hotel Royal Chiaohsi, diketahui bahwa inovasi menu merupakan salah satu strategi penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan makanan sekaligus kepuasan tamu. Inovasi tidak hanya diwujudkan melalui penciptaan menu baru, tetapi juga melalui pengembangan cita rasa, variasi penyajian, pemanfaatan bahan baku secara optimal, serta penyesuaian menu berdasarkan kebutuhan dan preferensi tamu. Dalam industri perhotelan, inovasi menu menjadi bagian penting dalam mempertahankan daya saing hotel sekaligus memberikan pengalaman kuliner yang berbeda bagi pelanggan. Peran inovasi menu tersebut dapat dijelaskan melalui beberapa aspek berikut.
a. Pengembangan dan Variasi Menu
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengembangan menu menjadi salah satu bentuk inovasi yang dilakukan Staff Kitchen untuk meningkatkan kualitas pelayanan makanan. Variasi menu dikembangkan agar tamu memperoleh pilihan hidangan yang lebih beragam serta mengurangi kejenuhan terhadap menu yang disajikan. Pengembangan tersebut dilakukan dengan mempertimbangkan tren kuliner, ketersediaan bahan baku musiman, dan preferensi pelanggan.
Executive Chef menyampaikan, “Desain menu musiman dengan bahan-bahan lokal dan melakukan optimasi menu secara rutin.” (I1 – Executive Chef, wawancara 20 April 2026). Pernyataan tersebut didukung oleh Supervisor Kitchen yang menjelaskan, “Pengawetan makanan memerlukan menjaga kesegaran dan memvariasikan tampilan serta penyajian hidangan.” (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 13 April 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa inovasi menu tidak hanya dilakukan melalui penciptaan hidangan baru, tetapi juga melalui modifikasi menu yang telah tersedia agar lebih menarik. Variasi penyajian dan pemanfaatan bahan lokal memberikan nilai tambah pada pelayanan makanan serta menciptakan pengalaman kuliner yang lebih beragam bagi tamu.

b. Standarisasi Resep dan Konsistensi Kualitas
Selain menciptakan inovasi, Staff Kitchen juga menerapkan standarisasi resep untuk menjaga konsistensi kualitas makanan. Standarisasi diperlukan agar setiap hidangan yang disajikan memiliki cita rasa, tampilan, dan kualitas yang sama meskipun dilakukan pengembangan menu. Dengan demikian, inovasi tetap berada dalam pengawasan mutu yang telah ditetapkan hotel.
Executive Chef menyampaikan, “Menstandarisasi resep untuk memastikan rasa dan kualitas yang konsisten.” (I1 – Executive Chef, wawancara 20 April 2026). Selanjutnya, Staff Kitchen menjelaskan, “Kartu resep standar untuk setiap hidangan dan pelatihan berkala untuk staf.” (I3 – Staff Kitchen, wawancara 20 April 2026).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa standarisasi resep menjadi pedoman utama dalam proses produksi makanan. Penerapan resep baku dan pelatihan secara berkala membantu menjaga konsistensi kualitas sehingga setiap tamu memperoleh pengalaman kuliner yang sama pada setiap kunjungan.
c. Evaluasi dan Peningkatan Kualitas Menu
Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi menu selalu disertai dengan proses evaluasi kualitas secara berkelanjutan. Evaluasi dilakukan melalui pengecekan dan pencicipan makanan sebelum hidangan disajikan kepada tamu. Kegiatan tersebut bertujuan memastikan kualitas rasa, tekstur, dan penyajian tetap sesuai dengan standar hotel.
Executive Chef menyampaikan, “Pengawas dan rekan kerja menyiapkan dan mencicipi makanan untuk memastikan kualitas.” (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026). Pernyataan tersebut diperkuat oleh Supervisor Kitchen yang menjelaskan, “Untuk hidangan yang dibuat, mintalah orang lain untuk mencicipinya.” (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 13 April 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa proses evaluasi dilakukan secara langsung melalui kegiatan food tasting sebagai bentuk pengendalian mutu. Melalui evaluasi yang berkelanjutan, setiap inovasi menu dapat disempurnakan sehingga kualitas makanan tetap terjaga sebelum disajikan kepada tamu.
d. Pemanfaatan Data dan Preferensi Tamu
Inovasi menu juga dilakukan dengan memanfaatkan data operasional dan preferensi tamu. Informasi mengenai jumlah pelanggan, jenis pesanan, dan kecenderungan permintaan makanan menjadi dasar dalam menentukan pengembangan menu sehingga inovasi yang dilakukan lebih sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
Executive Chef menyampaikan, “Memeriksa jumlah pelanggan setiap hari dan perkiraan beberapa hari ke depan untuk menentukan kebutuhan bahan.” (I1 – Executive Chef, wawancara 23 April 2026). Selanjutnya, Executive Chef juga menjelaskan, “Menganalisis data penjualan untuk menyesuaikan item menu.” (I1 – Executive Chef, wawancara 20 April 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa inovasi menu dilakukan melalui pendekatan berbasis data. Analisis terhadap jumlah pelanggan dan pola penjualan membantu Staff Kitchen menentukan menu yang lebih relevan sehingga pelayanan makanan dapat disesuaikan dengan kebutuhan serta preferensi tamu.
e. Dampak Inovasi Menu terhadap Kepuasan Tamu
Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi menu memberikan dampak positif terhadap kepuasan tamu. Variasi hidangan yang berkualitas mampu menciptakan pengalaman kuliner yang lebih menarik sekaligus meningkatkan citra hotel sebagai penyedia layanan makanan yang kreatif dan inovatif.
Staff Kitchen menyampaikan, “Memprioritaskan kepuasan pelanggan dan terus mengoptimalkan pengalaman pelanggan.” (I3 – Staff Kitchen, wawancara 20 April 2026). Pernyataan tersebut diperkuat oleh Supervisor Kitchen yang menjelaskan, “Kerja tim dan inovasi membuat pelayanan lebih menarik dan menyenangkan.” (I2 – Supervisor Kitchen, wawancara 13 April 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa inovasi menu tidak hanya meningkatkan kualitas makanan, tetapi juga memberikan pengalaman pelayanan yang lebih baik kepada tamu. Kombinasi antara kreativitas menu, kualitas produk, dan kerja sama tim berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendorong loyalitas tamu terhadap Hotel Royal Chiaohsi.

Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa konsep komunikasi memiliki peranan yang sangat penting dalam mendukung kinerja Staff Kitchen sehingga mampu meningkatkan kualitas layanan di Hotel Royal Chiaohsi. Komunikasi yang efektif menjadi dasar dalam menciptakan koordinasi kerja, pembagian tugas yang jelas, pengawasan operasional, serta kerja sama antarkaryawan maupun antardepartemen. Penerapan komunikasi yang terstruktur terbukti mampu mengurangi kesalahan kerja, meningkatkan efisiensi operasional dapur, mempercepat proses penyajian makanan, serta menjaga konsistensi kualitas pelayanan kepada tamu. Selain itu, inovasi menu yang dilakukan oleh Staff Kitchen melalui pengembangan variasi menu, standarisasi resep, evaluasi kualitas makanan, serta pemanfaatan data dan preferensi tamu turut memberikan kontribusi dalam meningkatkan pengalaman kuliner dan kepuasan tamu. Dengan demikian, kombinasi antara komunikasi yang efektif, pengelolaan operasional dapur yang baik, dan inovasi menu yang berkelanjutan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas layanan di Hotel Royal Chiaohsi.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, disarankan kepada pihak manajemen Hotel Royal Chiaohsi untuk terus memperkuat sistem komunikasi dalam operasional Kitchen melalui koordinasi yang lebih optimal, evaluasi rutin, pelatihan karyawan, penyediaan fasilitas kerja yang memadai, serta pengembangan inovasi menu sesuai dengan tren kuliner dan kebutuhan tamu. Staff Kitchen juga diharapkan terus meningkatkan kemampuan komunikasi, keterampilan kerja, kedisiplinan, dan kerja sama tim agar kualitas pelayanan makanan tetap terjaga. Selain itu, penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya untuk mengembangkan kajian mengenai komunikasi organisasi, inovasi layanan, kepuasan tamu, maupun faktor lain yang berhubungan dengan peningkatan kualitas pelayanan pada industri perhotelan dengan cakupan penelitian yang lebih luas.
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