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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pertumbuhan usaha hotel dan restaurant yang terus menjamur menjadi
salah satu tantangan bagi para usaha kuliner untuk terus berinovasi dan
berkembang agar tetap bersaing. Berbagai upaya dapat dilakukan untuk
tampil terdepan dan unggul ditengah kompetisi bisnis. Dalam menjalankan
sebuah bisnis kuliner, selain menciptakan cita rasa menu makanan yang
disajikan. Maka kepuasan pelanggan dapat diwujudkan dari berbagai aspek
dalam pelayanan yang diberikan oleh penyedia. Sebagai pelaku bisnis, kita
perlu melakukan strategi-strategi yang dapat meningkatkan omset bisnis agar
restoran dapat tumbuh dan berkembang dengan pesat. Tujuan utama yang
dilakukan oleh layanan pelanggan (customer service) adalah untuk melebihi
harapan setiap pelanggan pada setiap kesempatan dalam setiap transaksi sejak

mereka memasuki restoran sampai meninggalkan restoran tersebut.

Mulai dari makanan, pemesanan, hingga jenis lingkungan restoran
seperti tempat makan yang santai, atau restoran cepat saji. Untuk memenuhi
proses pemenuhan terhadap kepuasan pelanggan maka tidak hanya
membutuhkan produk atau jasa yang berkualitas saja, namun
membutuhkan sistem pelayanan yang mendukung. Sangat penting untuk

memperhatikan harga produk maupun biaya pelayanan yang sesuai dengan



kondisi pasar saat ini, serta sesuaikan dengan nilai produk atau jasa yang
ditawarkan. Maka dari itu, pelanggan akan membandingkan antara biaya
yang dikeluarkan dengan manfaat yang diperoleh dari suatu produk dan
memberikan nilai plus kepada pelanggan dengan memberikan diskon khusus,

hadiah dan juga pelayanan yang spesial.

Menurut Lavelock dan Wirtz (2011:74) mendefinisikan kepuasan
adalah suatu sikap yang diputuskan berdasar pengalaman yang
didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan
produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat
kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi
konsumen. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas,
pelayanan dan nilai. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah

memberikan nilai pelanggan yang tinggi.

Menurut Atmawati dan Wahyudin (2004:55) Faktor kualitas pelayan
mempengaruhi kepuasan konsumen, kualitas pelayanan merupakan ciri serta
sifat suatu pelayaann yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Produsen dapat memberikan
kualitas bila pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau melebihi
harapan konsumen. Pelayanan yang diberikan karyawan dengan baik akan
mempengaruhi tingkat kenyamanan sehingga mengakibatkan kepuasan
konsumen meningkat pula. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah
pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memerhatikan kebutuhan dan

keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan



cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang
dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang

berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar.

Menurut Schnaars (dalam Tjiptono, 1997:27) tujuan sebuah bisnis
adalah untuk menciptakan para pelanggan puas. Terciptanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antar
perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang
baik bagi konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas pelanggan, dan memberikan rekomendasi yang baik dari mulut ke

mulut (word-of-mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

Menurut Kotler, P (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh oleh suatu pihak pada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenubhi
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada
konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut
dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Fasilitas
harus berorientasi pada kebutuhan konsumen untuk menggunakan jasa yang
ditawarkan sehingga dengan adanya penyediaan fasilitas yang harus
diperhatikan, dimana penyediaan fasilitas disesuaikan dengan kebutuhan,
keinginan dan harapan konsumen sehingga mendorong konsumen melakukan

pembelian.



Berdasarkan uraian sebelumnya, judul untuk proposal penelitian
ini adalah “Upaya Waiter/Waitress guna Meningkatkan Pelayanan untuk

Kepuasan Tamu di Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka dapat
dirumuskan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana upaya waiter/waitress melayani tamu guna meningkatkan
pelayanan untuk kepuasan tamu di Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta ?

2. Bagaimana upaya waiter/waitress dalam meningkatan Profesionalisme
Pelayanan untuk kepuasan tamu di Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta?

3. Bagaimana kendala atau cara penanganan waiter/waitress dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan tamu di Hotel Royal Ambarrukmo

Yogyakarta ?

C. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan ini untuk menguji upaya :

1. Untuk mengetahui upaya waiter/waitress melayani tamu guna
Meningkatkan Pelayanan untuk Kepuasan Tamu di Hotel Royal

Ambarrukmo Yogyakarta.



2. Untuk  mengetahui  upaya waiter/waitress guna  meningkatkan
profesionalisme pelayanan untuk kepuasan tamu di Hotel Royal
Ambarrukmo Yogyakarta.

3. Untuk mengetahui kendala dan cara penanganan waiter/waitress dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan tamu di Hotel Royal Ambarrukmo

Yogyakarta.

D. Manfaat Penulisan

Penulis berharap penulisan Tugas Akhir ini dapat bermanfaat kepada

pihak berikut:

1. Bagi Hotel
Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan

dalam meningkatkan pelayanan untuk kepuasan tamu.

2. Bagi Akademik

Dapat digunakan sebagai tambahan referensi bacaan bagi mahasiswa dan

civitas akademi.

3. Bagi Peneliti

Menambah wawasan mengenai upaya waiters/waitress dalam meningkatkan

pelayanan untuk kepuasan tamu.



E. Tempat Pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan (PKL)

Praktik Kerja Lapangan dilakukan di Food and Beverage Service
Departement, Royal Ambarrukmo Yogyakarta. JI. Laksda Adisucipto No. 81,
Ambarrukmo, Caturtunggal, Kec. Depok, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa
Yogyakarta 55281.

T: (+62) 274 488 488 | F: (+62) 274 488 789

E-mail; info@royalambarrukmo.com

Website: www.royalambarrukmo.com



mailto:info@royalambarrukmo.com
http://www.royalambarrukmo.com/
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