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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam persaingan di industri perhotelan semakin kompleks dan
bervariasi, yang masing-masing berupaya meningkatkan pelayanan guna meraih
pasar yang seluas-luasnya. Kebijakan yang dapat diterapkan selain

menyediakan fasilitas yang memuaskan seperti kamar, restoran dan fasilitas
penunjang Iainnya 2 ; , memiliki strategis yang
dapat menjadi @@ye tarik bag'NaInRya untuk eh tingkat kualitas
Salah &&) ara yang dapél@iakukan 2Qalah  memberikan

dalam r%;ptakan deya saing.

adai, hote

yang ting

khusu agai nilai

lokal atau wisaf adise Hotel Golf & Resosgemiliki fasilitas seperti
Banquet, Swimming Pool, Restaurant and Bar, Fitnes Centre, golf serta
fasilitas standart dan pendukung lainnya.

Paradise Hotel Golf & Resort memiliki jadwal yang berbeda-beda di
tiap departement, dan untuk Food & Beverage Service mereka menerapkan 5
hari kerja dengan durasi 8 jam kerja termasuk 1 jam istirahat dan 1 hari off

day. Berdasarkan Praktek Kerja Lapangan di Paradise Hotel Golf and Resort



khususnya dibagian Food and Beverage Service, penulis mengamati beberapa
permasalahan mengenai kualitas pelayanan diantaranya dalam menyambut tamu
belum sesuai dengan prosedur, mengantar makanan sering terjadi keterlambatan
dikarenakan keterbatasan karyawan, kurangnya inisiatif dari waiter dalam
melakukan bid farwell yang membuat tamu komplain .

Pada uraian pelayanan tersebut diatas penulis melakukan observasi dan
mendapati untuk meningkatkan kualitas pelayanan ada beberapa hal yang

harus diperbaiki atau di kembangkan secara kualitatif. Berdasarkan latar

aka penulis

A0katkan  kualitas

and Resort?

1.3. Tujuan Peneiitian
Penelitian ini bertujuan untuk:
1. Untuk mengetahui peran waiter/waitress terhadap peningkatan kualitas

pelayanan pada Kasasa Restaurant di Paradise Hotel Golf and Resort



2. Untuk menganalisis peran waiter/waitress dalam mempertahankan dan
mengembangkan kualitas pelayanan pada Kasasa Restoran di Paradise

Hotel Golf and Resort

1.4. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Sebagai prasyarat akademik untuk menyelesaikan pendidikan Program

Diploma 1V, Manajemen Perhotelai, Jurusaan Pariwisata, Politeknik Negeri

enghadapi  ChewQ[8

NIK
\Aitis yang ber‘éygéban pertingg

A untuk pe@ lanjuty

erja yang berkaitan dengan

gan kontekstual

yang relevan

Negeri Manado.

3. Bagi Industri
Sebagai bahan pertimbangan dalam menerapkan prosedur yang wajar
berdasarkan disiplin ilmu yang terurai pada teori dan praktek Manajemen

Perhotelan pada Paradise Hotel Golf and Resort, Likupang.



