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menyusun laporan ini tidak lepas dari bantuan dan dukungan dari semua pihak,

untuk itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan banyak terimakasih :
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memberikan bimbingan sehingga laporan praktek kerja lapangan ini

berjalan lancar.

5. Bapak AAA Raka Sanjaya sedlaku Restaurant Manager yang telah

memberikan pel g aran makanan maupun minuman.

6. Ibu Wati Sri Mulyani selaku Assistant FB manager yang memberikan

pengalaman dan pelgjaran yang berharga.

7. Seluruh staff beserta trainee dan casual dari berbagai departemen yang ada
di Grand Mercure Y ogyakarta yang telah memberikan semangat serta suka

dan cita

Akhir kata, penulis menyadari sepenuhnya laporan tugas akhir ini, masih
terdapat banyak kekurangan dan kelemahan yang dimiliki penulis baik itu
sistimatika penulisan  maupun penggunaan bahasa. Untuk itu penulis
mengharapkan saran dan kritik dari berbaga pihak yang bersifat membangun
demi penyempurnaan laporan ini. Semoga laporan yang telah disusun oleh penulis
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri pariwisata merupakan salah satu penunjang meningkatnya
devisa Negara di Indonesia. Dengan berkembangnya pariwisata di
Indonesia yang mempengaruhi kesgahteraan masyarakat bangsa
khususnya di bidang perekonomian. Dengan adanya industri pariwisata
tentunya bangsa Indonesia memajukan fasilitas akomodasi bagi wisatawan
baik sarana maupun prasarana, dengan membangun obyek wisata,
kemudahan akses kejalan wisata, serta penginapan sebagai tempat tinggal
sementara dan kebutuhan pelayanan makanan.

Perkembangan industri yang sangat pesat ditandai dengan dengan
banyaknya pembangunan hotel, dari hotel melati hingga hotel berbintang.
Hotel tidak hanya menyediaka fasilitas akomodas kamar tetapi juga
memiliki fasilitas pendukung lainya seperti restoran sehingga dapat
memenuhi kepuasan keinginan tamu dan membuat tamu lebih betah
beralama-lama di hotel. Semakin banyaknya fasilitas yang dimiliki suatu
hotel, maka semakin memberikan kenyamanan yang maksimal bagi tamu
sehingga tamu merasa dapat mengerjakan semuanya di dalam hotel tanpa

harus keluar dari hotdl.



Hotel sebagal salah satu industri pariwisata yang tidak lepas dari
sumber daya manusia yang profesional sebagai pengelolanya. Hotel juga
merupakan industri jasa yang memberikan pelayanan yang bak agar
terciptakepuasan tamu. Karna dengan membuat tamu merasa senang tamu
akan merasa tidak sia-sia membayar hotel dengan harga yang mahal jika

hotel memiliki pelayanan yang baik

Hotel merupakan badan usaha atau perusahaan yang menyediakan
pelayanan bagi wisatawan dengan faslitas jasa penginapan, penyedia
makanan dan minuman, jasa layanan kamar, jasa pencucian pakaian serta
fasilitas-fasilitas pendukung lainya yang dikelola secara professional untuk

mendapatkan keuntungan.

Di dalam kelancaraan operasional suatu hotel terbagi menjadi
beberapa department atau bagian yang yang mempunyai tugas dan
tanggung jawab yang saling berkaitan anatara department yang satu
dengan yang lain. Masing-masing department memegang peranan besar
dan mempunyal andil besar dalam menunjang operasiona hotel. Di hotel
terdiri dari beberapa department, yaitu : Front office, Housekeeping, Food
and Beverage, Marketing, Security, Enggineering and Maintenance, dan
Laundry. Salah satu department yang bertanggung jawab dalanm
menyagjikan makanan dan minuman kepada tamu secara profesional
dengan tujuan mendapatkan keuntungan adalah Food and Beverage

Department



Food and Beverage Department adalah bagian yang bertugas
mengolah, memproduksi dan menygjikan makanan mulai dari main
kitchen, kitchen banquete, coffe shop, pastry bakery. Dimana semua
bagian tersebeut mempunyai fungsi yang berbeda-beda tetapi bertujuan

sama yaitu menjual produk ke konsumen hotel.

Sedangkan food and Beverage Service bertugas menangani dalam
menghidangkan makanan minuman, penyiapan beberapa jenis minuman.
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka penulis mengambil
judul “Bagaimana peranan waiter/waitrees dalam meningkatkan kepuasan

tamu di hotel agar menjadi return guest”.

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana Prosedur taking order yang benar ?
2. Bagaimana peranan waiter/ess dalam meningkatkan kepuasan tamu di
hotel agar menjadi return guest ?
C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan (PKL)
1. Untuk mengetahui taking order yang baik.
2. Untuk mengetahui peranan waiter/ess dalam meningkatkan kepuasan
tamu agar menjadi return guest.
D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan (PKL)
1. Manfaat bagi Mahasiswa
a. Méatih mental mahasiswa sebelum memulai dunia kerja yang

sebenarnya.



b. Menambah pengetahuan mahasiswa dan dapat mengaplisakan
langsung di |apangan.
c. Mengetahui seluk-beluk dunia kerja yang sebenarnya.
2. Manfaat bagi Akademik
a. Menjain hubungan kerjasama yang baik antara akademik dengan
perusahaan.
b. Dapat meningkatkan kualitas lulusannya melalui pengalaman kerja
magang.
c. Akademik akan dikenal di berbaga perusahaan khususnya didunia
industri perhotelan.
3. Manfaat bagi Perusahaan
a. Adanya kerjasama antara dunia pendidikan dengan dunia industri
sehingga perusahaan dapat di kenal oleh akademis.
b. Perusahaan akan mendapat tenaga kerja melalui mahasiswa yang
telah melakukan kerjalapangan.
c. Memproleh gambaran secara luas tentang sumber daya manusia

yang akan datang.
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