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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kemunculan pandemi Covid-19 di indonesia mulanya pada awal maret 2019 

yang berdampak pada penurunan sektor pariwisata di Indonesia, terutama industri 

perhotelan. Penulis mengambil contoh salah satunya Hotel Santika Luwuk.  

Hotel Santika Luwuk merupakan sebuah hotel yang bernuansa santai yang 

terletak di lereng bukit rindang kota luwuk banggai, Sulawesi tengah yang 

menghadap ke arah laut banda yang menempuh jarak 13 menit dengan berjalan 

kaki dari daya tarik wisata pantai kilo 5 dan 8 km dari permandian wisata air 

terjun piala. Kemudian kelebihan lainnya dari hotel santika tidak jauh dari 

Bandara Syukuran Aminuddin Amir yang hanya berjarak 7 km (Santika, 2022). 

 Kondisi Hotel Santika Luwuk di tahun 2020 mengalami dampak penurunan 

yang signifikan dengan adanya kemunculan pandemi Covid-19 yang 

mengakibatkan kerugian yang cukup besar. Kerugian yang dirasakan oleh Hotel 

Santika Luwuk dikarenakan jumlah tamu yang datang untuk menginap berkurang 

secara draktis, sehingga pihak manajemen hotel mengambil kebijakan dengan 

mengurangi sebagian dari karyawan hotel. Di tahun 2021 Hotel Santika luwuk 

kembali beroperasi seperti normal, dimana tamu yang menginap atau berkunjung 

mulai mengalami peningkatan, akan tetapi ada perubahan sedikit dari pihak 

manajemen Santika membuat kebijakan untuk semua tamu dan visitor harus 

menerapkan protokol kesehatan. Bukan hanya itu, ada juga perubahan dari segi 

cara melayani tamu, yang biasanya tamu mengambil makanan sendiri sekarang 

diubah menjadi tamu di ambilkan atau dilayani oleh waiter/waitress. Karyawan 
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Hotel Santika Luwuk dibagian F&B service berjumlah lima waiter/waitress yang 

bertugas untuk melayani tamu dengan jumlah kamar 75 yaitu 150 orang. Hal ini 

menjadi permasalah Waiter/waitress karena terlihat tidak siap dalam melayani 

tamu dan Hotel Santika Luwuk tidak melakukan penambahan karyawan. 

Hotel Santika Luwuk memiliki satu restaurant yaitu Berlian Restaurant 

yang menyediakan menu Indonesian food dan traditional food dengan set up 

makanan berupa buffet. Makanan dan minuman yang disajikan di set up untuk 

breakfast time. Berlian Restaurant di dukung oleh lima orang staf hotel dalam 

melakukan operasionalnya. Staf yang bertugas di restaurant disebut waiter atau 

waitress.  Waiter atau waitress adalah karyawan atau karyawati yang bertugas 

untuk memberikan informasi mengenai menu makanan dan minuman, promo 

yang tersedia, memberikan informasi mengenai tata letak set up menu makanan 

dan minuman yang disajikan di restaurant kepada tamu. Waiter/waitress berperan 

penting dalam memberikan keuntungan bagi hotel, maka dari itu, untuk seorang 

waiter/waitress diwajibkan untuk menjalankan SOP yang sudah dikeluarkan.  

Dalam tugas akhir ini yang menjadi target bagi penulis adalah untuk 

meningkatkan Analisis Kinerja waiter atau waitress dalam hal mutu pelayanan 

dan memberikan kepuasan bagi tamu dari cara pelayanan yang diberikan. 

Sehingga memberikan inspirasi bagi penulis dalam pembuatan tugas akhir yang 

berjudul “Analisis Kinerja Waiter/waitress pada masa pandemi Covid-19 terkait 

peningkatan mutu pelayanan di Hotel Santika Luwuk”  
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1.2 Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang diatas, penulis merumuskan masalah sebagai berikut :  

1. Apa saja kendala yang dihadapi seorang waiter atau waitress dalam melayani 

tamu pada masa pandemi? 

2. Bagaimana Analisis Kinerja dari waiter atau waitress untuk meningkatkan 

mutu pelayanan pada masa pandemi Covid-19 di Hotel Santika Luwuk? 

3. Apa saja kendala dalam pelaksanaan Standard Operational Procedure (SOP) 

Waiter/Waitress pada masa pandemi Covid-19 di Hotel Santika Luwuk? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Mendeksripsikan kendala dari waiter atau waitress dalam melayani tamu pada 

masa pandemi   

2. Dapat memahami kinerja dari waiter atau waitress dalam meningkatkan mutu 

pelayanan pada masa pandemi Covid-19 

3. Mengatasi kendala dalam pelaksanaan Standard Operational Procedure (SOP) 

Waiter/Waitress pada masa pandemi Covid-19 

1.4 Manfaat  

Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat  memberikan manfaat, antara 

lain sebagai berikut  : 

a. Secara Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai media pembelajaran dan 

informasi untuk mahasiswa maupun umum terkait dengan mutu pelayanan 

waiter/waitress pada masa pandemi Covid-19 dihotel santika  
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b. Secara Praktis  

1. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi industri pariwisata 

khususnya perhotelan pada departemen F&B service.  

2. Selain bermanfaat bagi penulis sendiri, tugas akhir ini dapat bermanfaat 

juga bagi para pembaca, khususnya mahasiswa jurusan perhotelan dalam 

menambah pengetahuan  

3. Bagi instansi tempat penulis melakukan magang atau praktik kerja, 

tugas akhir ini dapat digunakan untuk membandingkan prosedur yang 

ada  dengan teori, sehingga dapat menambah pengetahuan terutama bagi 

waiter/waitress dalam menangani keluhan tamu di Hotel Santika Luwuk 

c. Secara Akademik  

Secara akademik, tugas akhir ini merupakan salah satu syarat untuk mencapai 

gelar S.Tr.Par pada program studi manajemen perhotelan D4. 


