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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan bisnis perhotelan di kota Yogyakarta sangatlah gencar
diadakan. Banyak investor lokal maupun asing yang mulai tertarik untuk
menanamkan modalnya di bisnis ini. Kota Yogyakarta merupakan salah satu
lokasi strategis dikarnakan banyaknya destinasi wisata yang mampu memikat
wisatawan untuk berkunjung. Perkembangan industri perhotelan di Yogyakarta
mau tidak mau menuntut pihak hotel untuk semakin menciptakan situasi yang
nyaman dari berbagai aspek untuk ditawarkan sebagai suatu produk kepada
calon pelanggannya. Secara umum produk yang ditawaran oleh pihak hotel
terdiri dari dua produk utama yaitu produk nyata (tangible product) seperti
kamar, restoran, spa, dan berbagai fasilitas lainnya, dan produk tidak nyata
(intangible product) seperti kenyamanan, pelayanan, suasana dan lain
sebagainya.

Menurut Akuino (2013) Hotel juga dapat berfungsi sebagai salah satu penyerap
tenaga kerja yang berdampak mengurangi angka pengagguran . Selain itu, hotel merupakan
bagian penting dari kepariwisataan, dimana hotel bertujuan sebagai rumah kedua atau
rumah sementara bagi pengguna jasa untuk melepas rasa lelah karena aktivitas seharian,
tempat meeting untuk beberapa kelompok, seperti acara G20, pertamina, Asean dan lain

sebagainya, ataupun tempat persinggahan sementar



ketika wisatawan jauh dari tempat tinggalnya. Erawati (2019:47)

Pelayanan di Food and beverage menjadi salah satu hal penting untuk tetap
dijaga kualitas pelayana di hotel. Pada saat ini terkadang kurang berhati- hati
dalam pelayanan, kecrobohan dalam order product, dapat menyebabkan dampak
yang besar seperti ketidakpuasan, ketidakseimbangan food cost, hal tersebut
bisa disebabkan karena pelayanan yang tidak benar juga dan sehingga
menyebabkan ketidakpuasan tamu, baik di restaurant ataupun meeting. Menurut
Hastuti (2020:10) Cara pelayana harus dilakukan secara berhat-hati dan benar,
mulai dari kebersihan, tepat waktu, ketelitian, dan dilakukan sesuai dengan
prosedur.

Kepuasan tamu akan pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel ialah nilai
terpenting yang harus dijaga dan dikembangkan, demi menarik minat para
konsumen untuk menggunakan jasa perhotelan sebagai tempat singgah
sementara dan menikmati pelayanan yang diberikan.

Menurut Suryadharma & Nurcahya (2015:932) Kualitas pelayanan
merupakan kunci kesuksesan bisnis perhotelan ada dimensi yang perlu
diperhatikan, kelima dimensi tersebut antara lain bukti fisik (Tangibles),
kehandalan (Reability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance),
dan empati (Emphaty). Jadi tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
suatu perusahaan dapat dilihat dari kepuasan pelanggan terhadap kelima dimensi

layanan yang ditawarkan perusahaan. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu



bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa ataupun barang atau jasa itu
sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu
kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan
kebutuhan melebihi harapan pelanggan. Dari dua definisi di atas menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu pemenuhan harapan. Pelanggan
dapat dikatakan puas dengan produk maupun pelayanan yang hotel berikan
apabila harapan pelanggan akan produk/pelayanan yang hotel berikan tersebut
telah sesuai bahkan melebihi harapan mereka.

Pariwisata kini semakin berkembang pesat di daerah Yogyakarta, dan
banyak dari mereka juga melakukan berbagai acara seperti meeting, reuni,
kumpul kluarga besar, chritmas bersama. Dan tidak sedikit dari mereka yang
menginap di Novotel Suites adalah orang-orang luar kota atau negri yang ingin
mencoba makanan tradisional jogja, traditional cake, yang membuat Menu
Restoran dan Coffe Break Novotel tetap membawa nuansa tradisional. Maka dari
itu dibutuhkanlah jasa perhotelan sebagai pembantu terlaksananya kunjungan
wisatawan yang nyaman demi membantu suatu daerah meningkatkan
penghasilan melalui jasa perhotelan.

Dalam hal tersebut pastinya menyangkut Food Product pastry, yang
bertugas menyediakan dan mengelola berbagai jenis cake, bread, untuk
keperluan event hotel. Tetapi terkadang banyak event yang membuat department
ini harus membeli snack atau cake dari luar, tetapi karena kurang terkontrol, dan

mengelola bahan sisa dengan efektif menjadikan pembelian yang terlalu tinggi.



B. Rumusan Masalah

Food and Beverage Product Departement merupakan salah satu departemen

terpenting di hotel karena menyokong hampir 60 persen dari pemasukan suatu

hotel. Profesionalitas dalam pelayanan dituntut harus dengan cepat dan tepat

agar dapat memuaskan tamu yang berkunjung. Berdasarkan latar belakang

masalah di atas, penulis mengerucutkan pokok masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana metode yang tepat dalam pelayanan food and beverage
product?

2. Apa saja hambatan yang sering ditemukan pada saat melayani di food
product pastry?

3. Bagaimana cara food product mengelola, dan menyimpan bahan sisa agar
bisa dipergunakan kembali?

C. Tujuan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat disebutkan tujuan

dari pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan antara lain:

1. Untuk mengetahui peranan Food and beverage product dalam melayani
tamu pada departement Food and beverage di Novotel Suites Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui hal apa saja yang dilakukan food product agar tamu
mendapatkan kepuasan dalam menginap di Novotel Suites Yogyakarta.

3. Untuk mengetahui hal yang bisa dilakukan agar menyeimbangan food

cost.



4. Untuk mengetahui proses penyimpanan dan prosedur penyimpananbahan
sisa.
5. Untuk mengetahui peran food product pastry di Hotel.
D. Manfaat Penulisan
Adapun beberapa manfaat yang dapat diperoleh mahasiswa dari
melaksanakan Praktek Kerja Lapangan antara lain:
1. Manfaat Praktis
Laporan ini guna bagi penulis untuk penunjang atau syarat lulus bagi
penulis. Laporan ini juga sebagai bukti nyata bahwa setelah melakukan
praktek kerja lapangan yang membuat penulis mendapatkan pengalaman
yang akan menjadi bekal memasuki dunia kerja selanjutnya. Jadi laporan ini

sangat bermanfaat untuk jenjang kedepannya.

2. Manfaat Teoritis

Laporan ini mempunyai kegunaan yang sangat penting bagi
perusahaan sebagai kritik dan saran serta upaya memperbaiki kesalahan-
kesalahan yang selama ini dilakukan oleh manajemen khususnya dibagian
departement Food and beverage. Selain itu laporan ini dapat memberikan

masukan bagi Novotel Suites Yogyakarta Malioboro.
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