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HALAMAN MOTO

"Kemenangan yang seindah-indahnya dan sesukar-sukarnya yang boleh direbut oleh

manusia ialah menundukan diri sendiri."

(Ibu Kartini )

"Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua."

(Aristoteles)

"Hanya kebodohan meremehkan pendidikan."

(P.Syrus)

"Ketergesaan dalam setiap usaha membawa kegagalan."

(Herodotus)

"Dia yang tahu, tidak bicara. Dia yang bicara, tidak Tahu.

(Lao Tse)

"Kegagalan hanya terjadi bila kita menyerah."

(Lessing)

"Kesopanan adalah pengaman yang baik bagi keburukan lainnya."

(Cherterfield)

"Siapa yang kalah dengan senyum, dialah pemenangnya."

(A. Hubard)

"Bunga yang tidak akan layu sepanjang jaman adalah kebajikan."

(William Cowper)
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ABSTRAK

Koordinasi kerja karyawan food and beverage product pada Merapi Merbabu
Hotel and Resort Yogyakarta merupakan patokan yang dapat menunjukkan tingkat
keberhasilan kegiatan manajeman dalam pencapaian tujuan perusahaan, hal ini
disebabkan oleh koordinasi merupakan suatu upaya untuk mengarahkan kegiatan
pemberian pelayanan demi tercapainya tujuan organisasi secara efektif dan efesien
dalam mengunggulkan kualitas pelayanan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana besarnya hubungan
antara Koordinasi Kerja dengan Kualitas Pelayanan karyawan Food and Beverage
product di Merapi Merbabu Hotels and Resorts Yogyakarta. Jenis penelitian yang
digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan menyebar kuisoner kepada 15
responden.

Berdasarkan hasil pengelolaan data dengan analisis kuantitatif, didapat hasil
koefisien korelation pearson product moment sebesar 0,832, t-hitung sebesar 5,414
serta t-tabel sebesar 2,160. Maka hipotesis yang diajukan diterima, atau terdapat
hubungan secara signifikan antara koordinasi kerja dengan kualitas pelayanan,
dikarenakan t-hitung> t-tabel.

Kata Kunci : Koordinasi Kerja, Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

The coordination of the work of food and beverage product employees at
Merapi Merbabu Hotel and Resort Yogyakarta is a benchmark that can show the
level of success of management activities in achieving company goals, this is caused
by coordination is an effort to direct service delivery activities in order to achieve
organizational goals effectively and efficiently in favor the quality of service.

The purpose of this study was to find out how much the relationship between
Work Coordination and Service Quality of Food and Beverage product employees at
Merapi Merbabu Hotels and Resorts Yogyakarta. This type of research is quantitative
descriptive by distributing questionnaires to 15 respondents.

Based on the results of data management with quantitative analysis, the
Pearson product moment correlation coefficient results are 0.832, the t-test is 5.414
and the t-table is 2.160. Then the proposed hypothesis is accepted, or there is a
significant relationship between work coordination with service quality, due to t-
count> t-table.

Keywords: Work Coordination, Service Quality
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel merupakan salah satu bagian dari usaha pariwisata yang penting untuk

memenuhi kebutuhan orang berpergian, saat ini konsumen semakin kritis menilai

setiap produk yang akan mereka beli untuk mendapatkan kualitas, dari mulai kualitas

pelayanan, kualitas sumber daya manusia yang memberikan pelayanan terhadap

tamu, sampai pada akhirnya memperhatikan pemenuhan harapan dari tamu. Kualitas

pelayanan hotel dan sumber daya manusia yang kuat akan mendukung peningkatan

perkembangan industri hotel tersebut.

Salah satu departemen dalam hotel yang mempunyai peran penting untuk

meningkatkan usaha perhotelan adalah food and beverage department. Cerahnya

prospek food and beverage dalam industri perhotelan, membuat hampir semua

industri ini bersaing dalam mengunggulkan fasilitas serta kualitas pelayanan food and

beverage service dan food and beverage product.

Menurut Lupiyoadi (2014:7) mendefenisikan pelayanan adalah tindakan atau

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun.

Menurut Rusdina dan Sokardjo (2018:1) mengatakan bahwa melaksanakan

pekerjaan sesuai dengan SOP (standart operational procedure) yang ada adalah salah

satu cara untuk menciptakan kualitas pelayanan yang berkualitas, karena tahapan
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demi tahapan pekerjaan terstruktur akan sesuai dengan aturan yang ada. Namun

dalam pelaksanaannya kualitas pelayanan masih banyak yang harus dibenahi seperti

bekerja harus sesuai dengan SOP, waktu proses dan waktu tunggu yang harus sesuai

dan sarana dan prasarana yang harus dibenahi agar kualitas pelayanan yang diberikan

kepada tamu akan lebih optimal.

Dalam organisasi pemberian pelayanan yang memenuhi standar yang telah

ditetapkan memang menjadi hal yang perlu dicermati. Saat ini masih sering dirasakan

bahwa kualitas pelayanan minumum sekalipun masih jauh dari harapan tamu pada

industri perhotelan. Yang lebih memprihatinkan lagi, tamu hotel hampir sama sekali

tidak memahami secara pasti tentang pelayanan yang seharusnya diterima dan sesuai

dengan prosedur pelayanan yang telah dibakukan oleh hotel. Tamu pun enggan

mengadukan apabila menerima layanan seadanya.

Menurut Rukmana (2016:89) koordinasi adalah perwujudan dari kerja yang

saling membantu, dan menghargai tugas dan fungsi serta tanggung jawab masing-

masing pada setiap pekerjaan. Dalam organisasi fungsi koordinasi dipandang sangat

penting dalam mewujudkan keselarasan atau kesatuan tindakan demi tercapainya

tujuan organisasi tersebut yang bisa dicapai secara efektif dan efisien.

Koordinasi yang dilakukan departemen food and beverage product adalah

melaksanakan kegiatanya dalam pengadaan makanan dan minuman. Dalam

melaksanakan tugas dan fungsinya dalam pengadaan makan dan minum bagi tamu

sudah seharusnya memberikan pelayanan kepada tamu secara baik dan berkualitas

merujuk kepada permintaan tamu yang terus berjalan.
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Maka dari itu koordinasi pun berkaitan dengan kualitas pelayanan, hal ini

disebabkan oleh koordinasi merupakan suatu upaya untuk mengarahkan kegiatan

pemberian pelayanan kepada perubahan yang lebih baik dalam rangka memenuhi

keinginan tamu dengan cara memberikan pelayanan yang optimal.

Dari hasil riset sementara penulis menemukan masalah pada Merapi Merbabu

Hotels and Resorts Yogyakarta yang berkaitan dengan koordinasi kerja karyawan

food and beverage product dengan kualitas pelayanan, dimana masalah yang

ditemukan yaitu departemen food and beverage product tidak menyediakan buffet

melainkan menyediakan a’la carte pada saat breakfast dengan alasan karena room

breakfast sedang sepi atau tamu yang melakukan breakfast kurang dari 10 pax

dengan tujuan agar hotel tidak mengalami kerugian, dan ternyata ketika tamu datang

ke restoran untuk melakukan breakfast tamu pun tidak merasa puas karena tidak

sesuai dengan harapan, koordinasi antar karyawan yang kurang efektif dalam

memberikan pelayanan menyebabkan tamu complain. Organisasi tanpa adanya suatu

koordinasi akan menyebabkan buruknya kualitas pelayanan yang diberikan, karena

dengan adanya koordinasi dapat memberikan perubahan kualitas pelayanan ke arah

yang lebih baik sehingga pelayanan yang diberikan dapat memenuhi keinginan dan

kebutuhan tamu.

Dari uraian di atas peneliti akan meganalisa permasalahan di atas dengan

mengangkat judul “ KORELASI ANTARA KOORDINASI KERJA DENGAN

KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN FOOD AND BEVERAGE PRODUCT

PADA MERAPI MERBABU HOTEL AND RESORT YOGYAKARTA “
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B. Rumusan Masalah

Sesuai dengan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, penulis

merumuskan masalah sebagai berikut :

Bagaimana korelasi antara koordinasi kerja dengan kualitas pelayanan

karyawan food and beverage product pada Merapi Merbabu Hotels and Resorts

Yogyakarta ?

C. Batasan Masalah

Untuk mempermudah dan memfokuskan masalah yang akan dibahas maka

peneliti memberi batasan masalah yang akan dibahas yakni : Koordinasi Kerja

dengan Kualitas Pelayanan Karyawan Food and Beverage Product pada Merapi

Merbabu Hotels and Resorts Yogyakarta.

D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan yang ingin

dicapai melalui penelitian ini adalah : menemukan data dan informasi yang

sebenarnya tentang korelasi atau hubungan antara koordinasi kerja dengan kualitas

pelayanan di bidang perhotelan.

E. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat yaitu :
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a. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan pemikiran bagi

pengembangan keilmuan dibidang perhotelan.

b. Dapat digunakan sebagai tambahan informasi mengenai hubungan

koordinasi kerja dengan kualitas pelayanan.

c. Sebagai pijakan dan referensi pada penelitian – penelitian selanjutnya

yang berhubungan dengan koordinasi kerja dan kualitas pelayanan serta

menjadi bahan kajian lebih lanjut.

2. Manfaat Peraktis

Secara peraktis penelitian ini dapat bermanfaat sebagai berikut :

a. Bagi Penulis

penulis mengaharapkan dengan melakukan penelitian ini bisa

menambah wawasan serta pengalaman peneliti terkait korelasi antara

koordinasi kerja dengan kualitas pelayanan.

b. Bagi Perusahan

Penulis mengaharapkan penelitian ini menjadi bahan pertimbangan

untuk mengembangkan perusahan sendiri.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya

Sebagai bahan pembanding dan refrensi bagi yang melakukan

penelitian yang membahas permasalahan sejenis mengenai korelasi antara

kordinasi kerja dengan kualitas pelayanan.
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