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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri pariwisata seperti hotel dan restauran serta usaha boga lainya
yang akhir-akhir ini berkembang sangat pesat yang menuntut adanya suatu
penciptaan suasa yang nyaman bagi calon pelanggannya, sehingga secara
umum produk yang dijual oleh pihak manajemen hotel yang terdiri dari dua
produk utama yaitu produk tidak nyata (Intangible Product) seperti
kenyamanan, layanan, suasananya dan hotel juga memiliki produk nyata
(tangible product) yaitu seperti kamar hotel, spa, restoran,dan berbagai
fasilitas lainya yang ada dihotel.

Sebuah hotel mempunyai struktur organisasi yang bertanggung jawab
pada suatu departement. Salah satu departement yang akan dibahas adalah
Food and Beverage (F&B). Departement yang bertanggung jawab sebagai
peyedia makanan dan minuman ini mempunyai peran besar dalam
memuaskan pelanggan melalui menu makanan dan minuman yang tersedia.
Departement F&B mempunyai 2 (dua) bagian yakni FB Service dan FB
Product. Keduanya bekerjasama memenuhi kebutuhan tamu dengan order
menu yang di inginkan, baik tamu yang menginap di hotel maupun tamu yang
tidak menginap di hotel.

Pelayanan makanan dam minuman merupakan hal yang sangat
penting untuk suatu hotel, selain menginap tamu juga memerlukan makanan

dan minuman untuk memenuhi kebutuhan pokok. Karena penjualan makanan



dan minuman merupakan sumber pendapatan yang kedua setelah akomodasi.
Pelayanan makanan dan minuman yang baik dan sesuai prosedur akan
memberikan kepuasan terhadap setiap tamu, namun banyak karyawan hotel
yang terlalu memperhatikan pelayanan yang diberikan kepada tamu,
pelayanan yang tidak sesuai standar operasional prosedur yang telah di
tetapkan oleh pihak hotel akan membuat tamu kecewa.

Salah satu tahap dalam sequence of service adalah Taking Order
merupakan salah satu bentuk pelayanan yang dibutuhkan di Food and
Beverage Departement. Taking Order berarti menerima dan mencatat segala
pesanan tamu dengan yang telah ditetapkan oleh Dafam Fortuna Malioboro
Hotel Standard Operating Prosedure. Standar inilah yang harusnya menjadi
patokan di Canting Restaurant dala melayani tamu. Namun terkadang tidak
semua waiter/waitress di Canting Restaurant bisa menjalankan Standard
Operating Prosedure dengan baik dan benar misalnya ketika resto ramai
terkadang inilah yang membuat tamu merasa kurang puas dengan pesanan
yang kurang atau dengan pesanan yang salah. Terkadang juga terjadi loss bil
dikarenakan waiter/waitress lupa menanyakan nomor kamar tamu pada saat
escort tamu ataupun taking order yang menyebabkan waiter/waitress harus
mencari tamu tersebut, sehingga akan menyebabkan tamu complaint.

Dari pemaparan diatas, penulisan terkait untuk menganalisa lebih
lanjut hal tersebut dan membuat penelitian dengan judul “Penerapan Taking
Order Menurut S.O.P di Canting Restaurant Dafam Fortuna Malioboro

Hotel”



B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana penerapan Taking Order di Canting Restaurant, Dafam Fortuna
Malioboro Hotel ?
2. Bagimana menjadi seorang Order Taker yang baik dan benar menurut

S.0O.P di Dafam Fortuna Malioboro Hotel?

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan
PKL ini sangat berperan penting dalam dunia pendidikan untuk
menambah pengetahuan dan pengalaman tentang segala sesuatu yang
berhubungan dengan masalah-masalah yang dihadapi seorang training saat
menjalankan masa orientasi terkait SOP di Hotel Dafam Fortuna Malioboro
Yogyakarta. Oleh karena itu penulis mempunyai tujuan dalam menyusun
laporan ini. Adapun tujuan penyususnan laporan antara lain :
1. Mengetahui tujuan dilaksanakanya penerapan Taking Order Canting
Restaurant, Dafam Fortuna Malioboro Hotel
2. Mengetahui bagaimana cara menjadi Order Taker yang baik dan benar

menurut S.O.P di Dafam Fortuna Malioboro Hotel.
D. Manfaat Praktik Kerja Lapangan.

1. Manfaat bagi Penulis

a. Dapat menyiapkan diri agar mampu bertanggungjawab atas pekerjaan.

b. Denga melakukan praktik kerja lapangan mahasiswa AMPTA dapat
menyalurkan skill dan knowledge di perusahaan tempat praktik kerja
lapangan.

c. Dalam pelaksanaan PKL penulis dapat meningkatkan hard skill



ataupun soft skill yang dibutuhkan industri pada saat ini.

2. Manfaat bagi Lembaga
a. Dengan pelaksanaan praktek kerja lapangan, lembaga mampu

menjalin hubungan yang saling menguntungkan dari kedua belah
pihak antara hotel dan kampus.
b. Menyiapkan tenaga kerja yang siap pakai dan bekerja dengan

mempunyai skill dan knowledge yang baik.

3. Manfaat bagi Perusahaan
a. Sebagai wadah penyerapan karyawan baru atau tenaga yang

profesional.
b. Perusahaan mampu meningkatkan hubungan kemitraan dengan

lembaga.
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