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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Kegiatan pariwisata merupakan salah satu sektor yang seharusya 

mendapatkan perhatian khusus dari pemerintah Indonesia sebagai sumber 

devisa yang penting dan banyak berperan dalam usaha meningkatkan 

perekonomian nasional seandainya dikelola secara profesional dan 

berkesinambungan. Melimpahnya keindahan alam wisata, beragamnya 

kebudayaan daerah, dan letak geografis yang strategis, seharusnya menjadikan 

Indonesia mempunyai kesempatan besar untuk menjadi salah satu negara 

tujuan utama pariwisata dunia. 

Salah satu usaha yang cukup menunjang dalam industri pariwista adalah 

usaha jasa perhotelan. Berdasarkan “Keputusan dari Menteri Parpostel no Km 

94/HK103/MPPT/1987“ disebutkan bahwa hotel adalah satu jenis akomodasi 

yang mempergunakan keseluruhan bagian atau bagian untuk jasa pelayanan 

penginapan, penyedia makanan dan minuman serta jasa lainnya bagi 

masyarakat umum yang kelola secara komersil. Hotel sebagai industri yang 

bergerak dibidang pelayanan jasa berusaha untuk memenuhi segala kebutuhan 

dan menciptakan kepuasan tamu. Dalam usaha tersebut hotel mempunyai 

bentuk organisasi yang terdiri dari beberapa departemen yang memiliki tugas 

dan tanggung jawab masing-masing.  
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Food And Beverage Department adalah salah satu departemen yang ada di 

hotel yang bertugas dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan 

makanan dan minuman, baik itu pengolahannya maupun penyajian kepada 

tamu. Departemen tersebut dibagi menjadi dua bagian yaitu Food And 

Beverage Service dan Food And Beverage Product. Food And Beverage 

Service dibagi menjadi beberapa bagian, salah satunya Restoran yang melayani 

dalam hal makanan dan minuman kepada tamu. Untuk menciptakan kepuasan 

tamu diperlukan pelayanan yang sesuai Standart Operational Procedure (SOP) 

agar pelayanan yang dilakukan waiter dan waitress dapat berlangsung secara 

konsisten. Kompetensi seorang waiter dan waitress tercermin dalam : 

penampilan, kebersihan, keramahan, kerapian dan mengerti maksud dan tujuan 

tamu. Waiter dan waitress yang memenuhi SOP akan membuat tamu merasa 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Hal ini merupakan pengikat bagi 

tamu, sehingga tamu akan berkeinginan menggunakan fasilitas-fasilitas yang 

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

SOP menjadi faktor penting bagi restoran dalam menjalankan misinya, 

sehingga SOP pelayanan waiter dan waitress sangat dibutuhkan. Masalahnya 

kemudian terletak pada SOP itu sendiri, bagaimana penerapan SOP pelayanan 

kepada tamu supaya tamu menjadi puas. 

Dari uraian di atas maka penulis ingin melakukan penelitian tentang 

pelayanan di restoran dengan judul “Standart Operational Procedure” 

Pelayanan Waiter Dan Waitress di Restoran Wapadiume Hotel Dalam Usaha 

Meningkatkan Kepuasan Tamu“  
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B. Rumusan Masalah  

Kepuasan tamu bagi hotel merupakan salah satu tujuan selain mencari 

keuntungan bagi hotel itu sendiri. Maka sesuai dengan judul Tugas akhir dan 

berdasarkan latar belakang masalah yang penulis kemukakan di atas maka, 

rumusan masalah yang akan diungkap adalah :  

1. Bagaimana SOP pelayanan di Restoran Wapadiume Hotel?  

2. Apakah kendala dalam penerapan SOP di Restoran Wapadiume Hotel dan 

bagaimanasolusinya? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penulisan laporan ini adalah :  

1. Untuk mengetahui SOP pelayanan di Restoran Wapadiume Hotel.  

2. Untuk mengetahui kendala dalam menerapkan SOP di Restoran Wapadiume 

dan cara mengatasinya.  

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Manfaat teoritis ini untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai 

SOP pelayanan waiter dan waitress dalam usaha menciptakan kepuasan 

tamu di restoran, serta sebagai bahan pembelajaran dan penambah ilmu 

pengetahuan, pengalaman dari hasil praktek kerja lapangan di Hotel 

Wapadiume Bali yang selama ini  belum didapat secara maksimal selama 

perkuliahan khususnya Food And Beverage Department.  
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2. Manfaat Praktis  

a. Manfaat penelitian ini agar lebih memperhatikan betapa pentinganya 

SOP pelayanan dalam industri jasa khususnya dibidang perhotelan.  

b. Dapat dijadikan sebagai bahan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan tamu hotel, khususnya dalam Food and Beverage 

Department. 

c. Sebagai bahan untuk evaluasi kinerja waiter dan waitress di Wapadiume 

Hotel.  
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