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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang dikelola secara komersial 

dengan menggunakan sebagian atau seluruh bangunan yang ada untuk 

menyediakan fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan, dan minuman serta 

jasa yang lainnya dimana fasilitas dan pelayanan tersebut disediakan untuk para 

tamu dan masyarakat umum yang ingin menginap. (Widanaputra 2009:16) 

Dalam Kegiatan Operasionalnya hotel dibagi menjadi beberapa 

departemen yaitu : Front Office Department, Housekeeping Department, Food 

and Beverage Department, Sales and Marketing Department, Accounting 

Department, Human Resources Department, Engineering Department dan 

Security. Salah satu Departemen yang sangat berperan dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu adalah departemen Food and Beverage Department. 

Food and Beverage department dibagi menjadi dua yaitu Food and Beverage 

Product dan Food and Beverage Service. 

Food and Beverage Service bertugas untuk membuat dan menyiapkan 

pesanan tamu  dan memastikan setiap pelanggan yang datang merasa nyaman 
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dan puas, membuat orderan minuman, in charge mini bar, handle A’la Carte, 

upselling menu, handle breakfast maupun event. 

Kualitas pelayanan disini merupakan faktor yang sangat menentukan 

keberhasilan bisnis ini. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima, di hotel ada beberapa 

layanan penting yang diberikan kepada para tamu, pelayanan tersebut adalah 

pelayanan pencucian pakaian tamu, pelayanan keramahtamahan tamu, dan 

pelayanan makanan dan minuman. Sebagai tamu yang menginap di hotel 

mereka juga menginginkan pelayanan yang seimbang dengan biaya yang sudah 

mereka keluarkan. Maka dari itu pelayanan yang baik juga harus diterapkan di 

semua departemen.  

Seorang waiter/waitress adalah seseorang yang mempunyai tugas dan 

tanggung jawab melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi para tamu. 

mereka sangat berperan penting dalam memberikan kepuasan pelanggan dan 

akan membuat keuntungan bagi pihak hotel. Lewat komunikasi dengan 

pelanggan, seorang waiter/waitress harus dapat segera mendeteksi keinginan 

dan kebutuhan pelanggan untuk mewujudkannya. Tidak hanya itu menjadi 

pramusaji juga harus mempunyai daya ingat yang tinggi dan harus mengetahui 

berbagai macam makanan dan minuman seperti tea, coffee, wine, beer, 

mocktail,cocktail, nama peralatan kerja, menu yang disajikan, dan masih 

banyak lagi. Karena ketika pramusaji melakukan taking order dan pelanggan 
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menanyakan menu, mereka juga harus bisa menjelaskan menu tersebut kepada 

tamu. 

Seorang waiter/waitress juga harus bisa menangani kendala-kendala 

yang ada. Problem solving adalah salah satu skill yang harus dimiliki oleh para 

waiter/waitress untuk menyelesaikan masalah dengan pengambilan keputusan 

yang tepat. Ketika staff mendapatkan complaint dari tamu, mereka harus bisa 

menangani masalah dengan tetap tenang dan memberikan solusi yang terbaik 

dan tidak lupa mengucapkan permintaan maaf kepada tamu. 

Oleh karena itu, penulis melakukan Praktek Kerja Lapangan di 

department Food and Beverage Service Indoluxe Hotel Jogjakarta karena untuk 

mengetahui “Usaha Waiter/Waitress Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan di atas, maka 

penulis membuat suatu rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana cara waiter/waitress dalam melayani tamu dengan baik? 

2. Bagaimana menjadi seorang order taker yang baik dan benar? 

3. Apa saja kendala dalam pelayanan di Gandhiva Restaurant?    
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C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Adapun tujuan dari praktek kerja lapangan adalah untuk: 

1. Mengetahui cara waiter/waitress dalam melayani tamu dengan baik. 

2. Mengetahui cara kerja seorang order taker yang baik dan benar. 

3. Mengetahui kendala dalam pelayanan di Gandhiva Restaurant. 

 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat bagi penulis 

a. Penulis mendapatkan pengalaman kerja yang sesungguhnya sesuai 

dengan departemen yang diinginkan penulis 

b. Sebagai bahan pertimbangan dalam pemecahan masalah yang dihadapi 

saat bekerja, khususnya di departemen service 

c. Tambahan wawasan untuk penulis sebagai kegiatan pembelajaran 

d. Sebagai syarat untuk menyelesaikan Program Diploma III Perhotelan di 

STP AMPTA Yogyakarta 

2. Manfaat bagi akademik 

a. Mampu merelevasikan kurikulum mata kuliah dengan kebutuhan dunia 

kerja. 

b. Mampu meningkatkan hubungan kemitraan dengan perusahaan. 

c. Dapat menciptakan tenaga kerja yang berkualitas dan professional 

d. Untuk melihat tingkat keberhasilan lembaga pendidikan dalam 

mendidik dan melatih mahasiswanya. 
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3. Manfaat bagi Perusahaan  

a. Dapat melihat kemampuan potensial dari mahasiswa peserta Praktek 

Kerja Lapangan (PKL) sehingga akan lebih mudah dalam perencanaan 

peningkatan di bidang Sumber Daya Manusia (SDM). 

b. Sebagai wadah penyerapan karyawan atau tenaga kerja. 

c. Mampu meningkatkan hubungan baik antara perusahaan dengan 

akademik. 

d. Hotel mendapat bantuan tenaga kerja tanpa harus membayar gaji yang 

sama dengan karyawan. 
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