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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Jasa pelayanan di hotel selalu menekankan kedisiplinan dalam 

pekerjaannya. Pramusaji atau waiter harus memberikan pelayanan yang baik 

kepada setiap tamu yang datang. Selain itu waiter harus bekerjasama dan 

mengedepankan efisiensi kerja untuk memperlancar opersional di suatu hotel. 

Setiap hotel memiliki strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

cara-cara kebijakan suatu hotel. 

Melaksanakan training, mengikutibriefingsetiap hari dan selalu menjaga 

komunikasi, siap dalam menangani keluhan para tamu, membuat prosedur dan 

peraturan yang sesuaiadalah cara-cara yang dilakukan sebuah hotel. Restoran 

adalah tempat yang paling sering dikunjungi para tamu hotel untuk kebutuhan 

makan dan minum, Restoran juga dapat dijadikan tempat rekreasi atau 

bersantai. 

Untuk menciptakan kepuasan tamu diperlukan pelayanan yang sesuai  

Standar Operational Procedure (SOP) agar pelayanan yang dilakukan waiter 

dapat berlangsung secara konsisten. Kompetensi seorang waiter tercermin 
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dalam: penampilan, kebersihan, keramahan, kerapian, dan mengerti maksud 

dan tujuan tamu. Waiter yang memenuhi SOP akan membuat tamu merasa
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mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Hal ini merupakan pengikat bagi 

tamu, sehingga tamu akan berkeinginan menggunakan fasilitas-fasilitas yang 

ada di restoran itu lagi, sehingga menguntungkan bagi pihak hotel. 

SOP menjadi faktor penting bagi restoran dalam menjalankan 

operasional kerja, sehingga SOP pelayanan waiter sangat dibutuhkan. 

Masalahnya kemudian terletak pada SOP itu sendiri, bagaimana penerapan 

SOP pelayanan kepada tamu agar tamu menjadi puas. 

Saat diselenggarakan suatu event yang besar di hotel, maka saat itu 

diperlukan banyak tenaga casual atau training dalam membantu kesuksesan 

event tersebut. Tidak semua tenaga casual atau training yang sudah 

mempunyai kemampuan atau pengetahuan, dan untuk tenaga casual yang baru 

pertama kali maka akan membuat beberapa kesalahan seperti harus 

mengerjakan pekerjaan dua kali.  

Hal tersebut harus diatasi dengan memperbanyak koordinasi antar 

karyawan senior untuk selalu melakukan komunikasi saat operasinal 

berlangsung. Pengawasan terhadap mutu pelayanan setiap saat harus 

dilaksanan supaya tingkat kualitas suatu hotel tidak turun. 

Untuk kualitas pelayanan di restoran hotel harus benar-benar 

diperhatikan mulai dari persiapan kerja sampai pada penyajian kepada tamu, 

baik yang menyangkut penampilan fisik restoran, penampilan menu, tata letak 

restoran, higienis makanan peralatan dan sumber daya manusia. Ada beberapa 

waiter di restoran hotel maupun di banquet yang masih memiliki tingkat 
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kedisiplinan yang kurang. Hal tersebut dapat diatasi dengan memahami dan 

menjalankan sesuai dengan Standar Operational Proedureyang telah 

ditetapkan. Jika SOP sudah dijalankan dengan baik maka opersional kerja 

akan berjalan lancar. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana cara meningkatkan Standar Operational Procedure (SOP)  

dalam suatu operasional kerja? 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan (PKL) 

1. Ingin mengetahui cara untuk meningkatkan Standar Operational 

Procedure (SOP)  dalam suatu operasional kerja? 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan (PKL) 

1. Manfaat bagi mahasiswa: 

a. Dapat menerapkan pengetahuan dan wawasan mahasiswa tentang 

dunia pariwisata secara nyata. 

b. Dapat membuka peluang bagi mahasiswa untuk bekerja di hotel. 

c. Dapat membuka kesempatan bagi setiap mahasiswa untuk 

mendapatkan lebih banyak pengetahuan melalui praktek kerja 

langsung di lapangan. 

2. Manfaat bagi akademik: 

a. Dapat menjalin hubungan yang saling menguntungkan dari kedua 

belah pihak antara hotel dan kampus. 
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b. Dapat membuat kampus lebih dikenal di industri pariwisata. 

 

 

3. Manfaat bagi perusahaan: 

a. Hotel bisa mendapatkan tambahan tenaga operasional sehingga semua 

pekerjaan akan lebih cepat terselesaikan. 

b. Memotivasi manajemen hotel untuk bekerja lebih baik dan giat. 

c. Hotel akan lebih dikenal lagi karena telah ikut berperan aktif dalam 

menciptakan tenaga-tenaga yang handal di bidang pariwisata.
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