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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Hotel merupakan suatu perusahaan atau badan usaha yang menyediakan
jasa, layanan atau fasilitas tertentu dan umumnya dikenal sebagai tempat untuk
menginap, hotel biasanya dibangun untuk memenuhi kebutuhan para
wisatawan hingga para pebisnis dengan fasilitas yang memadai serta aman dan
nyaman. Usaha kuliner, seperti restoran yang berada di sebuah hotel tentunya
merupakan salah satu kegiatan usaha yang memiliki peluang yang besar.
Banyak hal yang menjadi suatu bahan pertimbangan para tamu untuk memilih
tempat makan yang diinginkan sesuai selera masing-masing. Untuk itu, sebuah
restoran akan memenuhi kriteria yang menjadi bahan pertimbangan tamu yaitu
dari produk, maupun dalam pelayanan jasa tentunya, sehingga hal tersebut
dapat memuaskan tamu itu sendiri.

Pramusaji adalah petugas yang mempunyai tugas dan tanggung jawab
melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi para tamu secara profesional.
Pelayan saat melayani tamu yaitu dengan senyum serta mengucapkan salam,
menawarkan bantuan akan menjadi first impression bagi tamu yang
berkunjung. Pelayanan makanan dan minuman yang berkualitas dan sesuai
dengan standar yang telah di tetapkan oleh Hotel sangat berpengaruh bagi
kepuasan tamu. Pramusaji harus memiliki keterampilan dalam memberikan

pelayanan kepada tamu yaitu kecepatan dan ketepatan dalam memberikan



pelayanan serta keterampilan tersebut perlu dikembangkan lebih luas lagi
sehingga kualitas pelayan kepada tamu dapat ditingkatkan. Oleh karena itu,
pramusaji sangat berperan dalam meningkatkan pelayanan dalam kelancaran
operasional dan meminimalisir guest complaint.

Pelayan yang baik akan membuat keinginan dan harapan konsumen sesuai
dengan yang diinginkan konsumen. Dampak dari kesesuaian harapan yang
diberikan akan membuat tamu menjadi puas dan bersedia untuk datang
kembali dan citra restoran penting bagi restoran karena merupakan kesan yang
terbentuk dari konsumen tersebut.

Dengan demikian, penulis memilih Praktek Kerja Lapangan (PKL) di
bagian food andbeverage departement khususnya di Service section untuk
mengetahui peran waiter dan waitress dalam meningkatkan pelayanan di area
restoran Sahid Raya Hotel & Convention Yogyakarta di masa pandemi virus

Corona.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka dapat
dirumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana penerapan SOP pramusaji/ trainee di Sahid Raya Hotel &
Convention Yogyakarta?
2. Bagaimana cara seorang pramusaji / trainee menangani keluhan dari
tamu sesuai dengan prosedur yang diberlakukan di Sahid Raya Hotel

& Convention Yogyakarta?



C. Tujuan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah diatas, penulisan ini bertujuan adalah untuk
mengetahui:
1. Untuk mengetahui penerapan SOPpramusaji/ waiterdi Sahid Raya Hotel &
Convention Yogyakarta
2. Untuk mengetahui cara menangani keluhan dari tamu sesuai dengan

prosedur di Sahid Raya Hotel & Convention Yogyakarta

D. Manfaat Penulisan

Adapun manfaat dari penulisan ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat bagi penulis
a. Menambah wawasan dan pengetahuan mahasiswa dalam bidang
perhotelan khususnya bidang Service.
b. Mengetahui standar Operasiona Prosedur yang digunakan hotel.
c. Mengetahui cara mengatasi keluhan dari tamu
2. Manfaat bagi Hotel
a. Dapat membina hubungan baik antara mahasiswa, kampus, dan hotel
yang terkait.
b. Perusahaan mendapatkan bantuan dari mahasiswa yang sedang
melakukan praktek.
c. Dari hasil penelitian dapat menjadi bahan maukan untuk perusahaan.
3. Manfaat bagi Akademik
a. Universitas mampu meningkatkan kerjasama dengan perusahaan.

b. Dapat dijadikan sebagai bahan kajian dalam bidang pengajaran.



c. Mengetahui perkembangan ilmu perhotelan saat ini.
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