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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan pariwisata di Indonesia kini semakin pesat. Bisa 

dilihat dengan adanya tempat-tempat wisata baru baik di kota kecil 

maupun besar. Salah satu industri penunjang pariwisata yaitu Hotel. 

Secara umum, hubungan antara hotel dan kepariwisataan saling berkaitan. 

Ini tidak terlepas dari fakta bahwa perhotelan menjadi salah satu tulang 

punggung yang membangunan sektor pariwisata. Banyak sekali kontribusi 

perhotelan yang berimplikasi bagi perkembangan pariwisata. Suatu daerah 

tujuan wisatawan tentunya akan dikunjungi wisatawan dan wisatawan 

tentu saja membutuhkan tempat untuk menginap dan di sinilah peran hotel 

sebagai tolak ukur untuk mengetahui berapa banyak wisatawan yang 

datang ke daerah tersebut. 

Hotel sendiri merupakan salah satu sarana akomodasi tempat 

menginap sementara bagi para tamu yang datang dari berbagai tempat. 

Namun seiring perkembangan zaman hotel sudah tidak hanya 

menyediakan fasilitas penginapan saja, akan tetapi hotel juga menyediakan 

fasilitas makanan dan minuman, sebagai tempat melakukan pertemuan 

bisnis, seminar, pesta pernikahan dan fasilitas lainnya untuk masyarakat 

umum baik yang menginap di hotel maupun yang hanya menggunakan 

fasilitas tertentu saja. 



 

 

Hotel terdiri dari beberapa department, salah satunya yaitu Food 

and Baverage Department yang bertanggungjawab atas ketersediaan 

makanan dan minuman baik untuk tamu yang menginap maupun tidak. 

Food and Baverage Department ini merupakan bagian terpenting hotel 

yang dapat berpengaruh terhadap pendapatan hotel.  Food and Beverage 

Department membawahi beberapa section seperti restaurant, kitchen, bar, 

steward, dan banquet. Dalam hal ini penulis tertarik pada Restaurant 

section dalam Food and Baverage Department. Restaurant sendiri 

merupakan suatu tempat atau bangunan yang menyediakan makanan dan 

minuman untuk tamu sebagai produk nyata serta sambutan hangat, 

pelayanan yang ramah, senyuman tulus sebagai produk tidak nyata. Untuk 

menciptakan kepuasan tamu diperlukan pelayanan yang sesuai dengan 

Standar Operational Procedure (S.O.P) agar pelayanan yang dilakukan 

waiter dan waitress dapat berlangsung secara konsisten. Kompetensi 

seorang waiter/ waitress tercermin dalam : penampilan, kebersihan, 

keramahan, kerapian dan mengerti maksud dan tujuan tamu. 

Waiter/waitress yang memenuhi S.O.P akan membuat tamu merasa 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan.  

Selama penulis melaksanakan praktek kerja lapangan, sering 

dijumpai karyawan yang datang terlambat, dan uniform yang dipakai tidak 

sesuai standart. Padahal, grooming merupakan bagian terpenting untuk 

menjadi seorang waiter/ waitress karena harus berhadapan secara langsung 

dengan tamu. Masih kurangnya pemahaman tentang job desk yang sudah 



 

 

di bagikan kepada masing-masing waiter/waitress. Penulis masih sering 

menjumpai waiter/waitress yang bekerja tidak sesuai job desk yang sudah 

diberikan sehingga pekerjaan tidak terlaksana secara efisien. Selain itu, 

kurangnya penguasaan product knowlage sehingga tidak jarang 

waiter/waitress ragu untuk melakukan taking order.  

 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana cara menciptakan kedisiplinan waiter/waitress di 

Restaurant? 

2. Apakah fungsi dari adanya pembagian job desk dalam operasional 

restaurant? 

3. Upaya apakah yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam menciptakan kepuasan tamu di restaurant? 

 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

1. Ingin mengetahui fungsi adanya pembagian job desk dalam 

operasional restaurant. 

2. Ingin mengetahui upaya apa yang dilakukan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dalam menciptakan kepuasan tamu di restaurant. 

 

 

 



 

 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat Bagi Mahasiswa 

a. Dengan melaksanakan praktek kerja lapangan, mahasiswa 

mendapatkan bentuk pengalaman nyata serta permasalahan yang 

dihadapi dunia kerja 

b. Mahasiswa dapat meningkatkan kedisiplinan dan dapat 

membiasakan diri terhadap suasana kerja sebenarnya sehingga 

dapat membangun etos kerja yang baik, serta sebagai upaya untuk 

memperluas cakrawala wawasan kerja. 

c. Mahasiswa mendapat gambaran tentang kondisi real dunia kerja 

dan memiliki  pengalaman terlibat langsung dalam aktivitas 

perusahaan. 

 

2. Manfaat Bagi Akademik 

a. Dengan pelaksanaan praktek kerja lapangan, sekolah mampu 

meningkatkan hubungan kemitraan dengan perusahaan. 

b. Mampu merelevansikan kurikulum mata kulah dengan kebutuhan 

kerja 

3. Manfaat Bagi Perusahaan 

a. Mampu meningkatkan hubungan kemitraan dengan sekolah 

b. Mendapatkan tenaga kerja yang sesuai dengan bidangnya 
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