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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam Undang-Undang (UU) RI No. 10 tahun 2009 tentang kepariwisataan
dikatakan bahwa Kepariwisataan adalah keseluruhan kegiatan yang terkait dengan
pariwisata dan bersifat multidimensi serta multidisiplin yang muncul sebagai
wujud kebutuhan setiap orang dan negara serta interaksi antara Wisatwan dan
Masyarakat Setempat, Wisatwan, Pemerintah, Pemerintah Daerah, dan Pengusaha
dalam Larasati, (2016:1).

Menururt Westlake sebagaimana dikutip oleh Yoeti (dalam Andayani,
2014:2) Tourism is the sum of relationship arisingfrom the travel and stay of non
residents,is so far as they do not lead to permanent resident and are not
connected with any earning activity.(Pariwisata adalah sejumlah gejala/fenomena
dan hubungan yang timbul dari suatu perjalanan yang jauh dan tidak untuk tinggal
menetap serta tidak ada hubungannya dengan aktivitas mencari
pekerjaan).Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan didukung
berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh Masyarakat. Pengusaha,
Pemerintah, dan Pemerintah Daerah(Larasati 2016.1).

Menurut Larasati (2016:1) unsur-unsur pariwisata meliputi agen perjalanan
wisata, transportasi, akomodasi dan restoran, daya tarik wisata. dan cinderamata.
Sebagai salah satu sarana pokok industri pariwisata akomodasi bergantung pada

banyak sedikitnya wisatawan yang berkunjung terutama bagi mereka yang



mengadakan perjalanan lebih dari 24 jam. Salah satu dari jenis akomodasi tersebut
adalah Hotel.

Menurut Larasati (2016:3) Hotel adalah akomodasi yang dilengkapi dengan
pelayanan makan dan minum serta fasilitas lainnya disewakan untuk umum.
Menurut peraturan Menparekraf RI NOMOR PM53/HM.001/MPEK/2013,
tentang Standart Usaha Hotel, dikatakan bahwa Usaha Hotel adalah usaha
penyediaan akomodasi nerupa kamar-kamar didalam suatu bangunan, yang dapat
dilengkapi dengan jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan/atau
fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh keuntungan(Larasati
2016:5).

Dalam menjalankan fungsinya di bidang pelayanan jasa, penyelenggaraan
kerja secara umum dibagi menjadi beberapa departemen pokok yaitu : Front
Office Department, Housekeeping Department, Food & Beverage Department,
Marketing Department, Accounting Department, Purchasing Department,
Engginering Department, Security Department, Personnel Department,Laundry
Department, Cost  Control  Department, dan  Other  Operation
Department(Larasati, 2016:32-33).

Menurut Larasati (2016:71) Food & Beverage Department merupakan
bagian yang menangani pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara
komersil dan profesional. Food & Beverage Department dibagi menjadi beberapa
bidang kegiatan pokok yaitu : Food production / Food preparation merupakan
bagian yang menghasilkan atau memproduksi dan menyiapkan makanan baik

untuk keperluan Restoran, Bar, Kamar Tamu, Outside Catering. Food & Beverage



Service, bagian yang melayani makan dan minum di Restoran dan Bar(Sri,
2016:72).

Menurut Bagyono (2017:65) Restoran yaitu usaha jasa boga yang dikelola
secara komersial, menyediakan pelayanan makan dan minum. Restoran yang
berada di dalam sebuah hotel umumnya dikelola oleh hotel itu sendiri, dan
manajemennya dibawah tanggung jawab departemen Food & Beverage.

Pramusaji (Waiter/waitress) adalah petugas yang ada di restoran yang
mempunyai tugas dan tanggung jawab melayani kebutuhan makanan dan
minuman secara profesional.Di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris Hotel &
Conventions Malang seorang waiter/waitress bertanggung jawab untuk melayani
tamu dengan senyum hal ini bertujuan agar terciptanya First Impression yang baik
dan menawarkan bantuan bagi tamu yang berkunjung. Pelayanan makanan dan
minuman yang berkualitas dan sesuai dengan standart yang telah ditetapkan oleh
hotel sangat berpengaruh terhadap kepuasan tamu, karena pelayanan yang
diberikan oleh seoran pramusaji yang bisa memenuhi harapan bagi tamu akan
membuat tamu tersebut semakin loyal terhadap hotel itu sendiri. Waiter/waitress
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 pelayanan tamu kepada
tamu dapat ditingkatkan. Oleh karena itu pramusaji sangat berperan dalam
meningkatkan pelayanan dalam kelancaran oprasional dan meminimalisir adanya

guest complain. Seorang pramusaji juga harus memahami tentang personal



hygiene, penyajian yang sesuai dengan standart yang ditetapkan, dan menu yang
ada list restaurant tersebut.

Berdasarkan latar belakang diatas penulis mengambil judul “Upaya
Mengoptimalkan Waiter dan Waitress Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan

di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris Hotel & Conventions Malang”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat dirumuskan rumusan masalah
sebagai berikut :

“Bagaimana Upaya Mengoptimalkan Waiter dan Waitress Dalam
Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris

Hotel & Conventions Malang”

1.3 Tujuan Penelitian
1. Sebagai syarat untuk memperoleh gelar ahli madya pariwisata (Amd.Par).
2. Untuk mengetahui Peranan Waiter dan Waitress Dalam Mengoptimalkan
Kualitas Pelayanan di Ah Yat Abalone Forum Restaurant Harris Hotel &

Conventions Malang.



1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Bagi Penulis
a. Penulis memperoleh pengetahuan tentang Food & Beverage Department.
b. Penulis bisa mempraktekkan secara langsung teori yang sudah diberikan
pada kegiatan operasional yang sesuai.
1.4.2 Manfaat Bagi Hotel
a. Dapat dijadikan rujukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan waiter
dan waitress dalam memberikan pelayanan kepada tamu di Ah Yat
Abalone Forum Restaurant
1.4.3 Manfaat Bagi Akademik
a. Dapat menjadi bahan refernsi untuk karya ilmiah.
b. Dapat menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa bagi lembaga

pendidikan

1.5 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian bertempat di Hotel Harris Malang di : Riverside, JI. A. Yani,

Polowijen, Blimbing, Kota Malang, Jawa Timur, Indonesia



1.6 Jenis dan Sumber Data
1.6.1 Jenis Data
Menurut Ruslan (dalam Kirana 2019:4-5) jenis data dapat dikelompokkan
menjadi dua, yaitu:
1. Data Kualitatif
Data Kualitatif adalah data yang abstrak (intangible) atau tidak terukur
seperti ingin menjelaskan atau disebut juga data yang bersifat uraian.
2. Data Kuantitatif
Data kuantitatif adalah data yang konkret (tangible) atau data yang
menjelaskan suatu nilai.
1.6.2 Sumber Data
Menururt Ruslan (Dalam Dena 2019:5) Sumber data yang dipergunakan
dalan tugas akhir ini dikelompokkan menjadi dua kelompok, yaitu:
1. Data Primer
Data Primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek
penelitian perorangan, kelompok, dan organisasi.
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan bentuk data yang sudah jadi melalui publikasi
dan informasi yang dikeluarkan di berbagai oganisasi atau perusahaan,

termasuk modal, perbankan dan keuangan.



1.7 Metode Pengumpulan Data

1.

Metode Kepustakaan

Metode dengan cara mencari, mempelajari dan membaca buku yang
terkait dengan laporan yang dibuat.

Metode Observasi

Metode dengan cara melakukan pengamatan terhadap hal-hal penting
selama mengikuti program on the job training.

Metode Wawancara

Metode memperoleh data dengan cara melakukan tanya jawab atau
bertanya secara langsung kepada staff mengenai informasi tentang hotel
tempat on the job training.

Metode Dokumentasi

Metode dengan cara mendokumentasikan sebuah data yang dibutuhkan
melalui gambar, video, tulisan untuk membuktikan bahwa informasi yang
didapat oleh penulis benar.

Penelitian Lapangan (Field Research)

Metode penelitian ini merupakan metode pengumpulan data dari
pengamatan langsung selama melaksanakan praktek kerja dan juga dari

wawancara langsung.



1.8 Metode Analisis Data

1.8.1 Metode Analisis Deskriptif

Dalam teknik ini penulis akan menjabarkan dan menggambarkan konsisi

yang terjadi di lapangan selama penelitian berlangsung. Menurut Sugiarto (dalam

Aminullah 2019:8) Data dalam penelitian kualitatif adalah data yang bersifat

deskriptif yang pada umumnya berbentuk kata- kata, gambar- gambar, atau

rekaman. Kriteria data dalam penelitian kualitatif adalah data yang pasti. Data

yang sebenarnya terjadi

1.8.2 Metode Analisis SWOT

Menurut Sulastiyono (dalam Murdani 2018:8) menjelaskan analisis SWOT

merupakan singkatan dari kekuatan (strengths), kelemahan (weakness) peluang

(opportunities), dan ancaman (Threats). Cara ini adalah sederhana dan bersifat

langsung dalam penggunaanya, tetapi dapat menyajkan suatu analisis yang

komperatif dan akurat tentang usaha yang dilaksanakan.

. Tabel 1.8.2.1
Tabel Analisis SWOT
Variable Strength (S) | Weakness (W) | Oppurtunity (O) | Threat (T)
Sumber Daya
Manusia
Peralatan

Lokasi




