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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Hotel ialah salah sebuah bangunan dimana di dalamanya terdapat 

berbagai jenis fasilitas, salah satunya ialah kamar tidur yang disewakan 

kepada pelanggan dengan jangka waktu tertentu. Selain itu, hotel 

merupakan sebuah perusahaan yang sanggat kompleks yang dimiliki oleh 

seseorang atau sekelompok orang dengan satu kepala bagian yang 

memegang penuh tanggung jawab atas hotel tersebut  (Sulistyono, 2006: 

11). Hotel terdiri dari department-department yang memiliki peran dan 

fungsi masing-masing dalam menyediakan layanan akomodasi yang 

terbaik. Adanya department-departemen tersebut memudahkan perusahaan 

mengontrol segala aktivitas yang ada di dalmnya. 

Salah satu departemen yang wajib ada di dalam hotel kelas bintang 

lima ialah Food and Beverage department.   Departemen tersebut disingkat 

dengan F&B departemen. Salah satu alasan mengapa departemen ini 

sangat dibutuhkan ialah kebutuhan pasar yang disasar oleh hotel itu 

sendiri. Sebagai mana yang diketahui bahwa hotel-hotel bintang 3 ke atas 

selalu menawarkan produk dalam bentuk jasa yang cukup besar seperti 

wedding, meeting, engagement, birthday party dan perayaan lainnya. 

Dalam hal tersebut tentu saja membutuhkan departemen F&B sebagai 

penyedia layanan konsumsi. Departemen Food and Beverage merupakan 
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salah satu syarat yang harus ada dalam penilaian untuk mendapatkan gelar 

hotel berbintang. 

Selain untuk acara seperti yang telah disebutkan di atas, sebagian 

pelanggan atau pengguna jasa akomodasi tidak mau repot saat merasa 

lapar. Tentu saja mereka akan langsung memesan makanan dan minuman 

yang ada di dalam hotel. Makanan yang disajikan haruslah bersih, 

hiegenis, indah, dan beraroma untuk mengikat daya tarik wisatawan. 

Hotel adalah tempat yang dikunjungi oleh banyak tamu dari 

berbagai negara dan budaya. Tamu mengharapkan pengalaman yang 

positif dan memuaskan selama tinggal di hotel, termasuk saat makan di 

restoran. Oleh karena itu, penting bagi hotel untuk memastikan bahwa 

layanan yang diberikan kepada tamu selama makan memenuhi harapan 

dan standar yang ditetapkan. 

Pentingnya pelayanan seorang greeter adalah memberikan kesan 

pertama dan terakhir bagi tamu. Dalam memberikan pelayanan terbaik 

kepada tamu dimulai pada saat tamu datang ke restoran. Hal ini penting 

dalam memberikan kesan pertama (first impression) kepada tamu terhadap 

restoran dan pelayanan kita. Apa yang dialami oleh tamu pertama kali saat 

menginjakkan kakinya di restoran adalah hal yang akan menentukan 

suasana hati dan kenyamanan tamu selanjutnya sampai tamu tersebut 

selesai makan dan pergi meninggalkan restoran. 

Greeter adalah seorang yang bertugas untuk menyambut tamu dan 

menyapa tamu yang datang ke restoran dengan senyum yang menawan. 
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Dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab pada saat menyambut 

tamu di restoran greeter harus mampu mengucap salam, menyapa tamu 

atau berkomunikasi dengan baik dan sopan sambil tersenyum. Hal ini 

memberikan image atau kesan yang dapat meningkatkan pelayanan di 

restoran. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana greeter dalam mengoptimalkan layanan di Verandah 

Alfresco restaurant di Eastparc Hotel ? 

2. Apa yang menjadi hambatan dalam proses melayani kepuasan tamu di 

Verandah Alfresco restaurant di Eastparc Hotel ?  

3. Bagaimana solusi untuk meningkatkan kepuasan pelayanan tamu di 

Verandah Alfresco restaurant di Eastparc Hotel ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Memberikan layanan pelanggan yang baik dan memastikan tamu 

merasa nyaman dan terlayani dengan baik. 

2. Memastikan tamu mendapatkan informasi yang mereka butuhkan dan 

merasa dimengerti melalui komunikasi yang baik.  

3. Memperlihatkan tingkat profesionalisme yang sesuai untuk 

memastikan tamu merasa terkesan dengan layanan yang mereka 

terima. 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil dari laporan Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini diharapkan 

dapat memberikan manfaat sebagai berikut :  



4 
 

 
 

1. Bagi Mahasiswa, hasil laporan ini diharapkan dapat menjadi referensi 

untuk meningkatkan kemampuan, dan pemahaman terhadap standar 

kualitas serta perilaku konsumen dalam industri perhotelan. 

2. Bagi Sekolah Tinggi, hasil laporan ini diharapkan dapat menjadi 

referensi untuk mempersiapkan Mahasiswa -Mahasiswi  Sekolah 

Tinggi terkait agar sesuai standard industri perhotelan serta siap dalam 

melayani konsumen. Hasil Laporan ini juga diharapkan dapat menjadi 

penghubung dan terjalinnya kemitraan antara Sekolah Tinggi 

Pariwisata Yogyakarta dengan Eastparc Hotel Yogyakarta. 

3. Bagi Dunia Industri hasil laporan ini diharapkan dapat menjadi 

referensi untuk meningkatkan, serta mengetahui perilaku dan 

keinginan konsumen agar industri perhotelan terkait mampu 

sustainable. 
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