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petunjuk serta kerja sama dari berbagai pihak, baik pada tahap persiapan,
penyusunan hingga terselesaikannya tugas akhir ini. Untuk itu penulis
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telah membimbing dan mengarahkan saya dalam penyusunan laporan
tugas akhir ini.

2. Dra. Heni Susilowati,M.M selaku ketua jurusan perhotelan Sekolah Tinggi
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dan pengalaman baru yang sangat berarti.

Akhir kata penulis meminta maaf jika tugas akhir ini masih jauh dari
kata sempurna baik dari kata-kata maupun penulisannya. Oleh karena itu
penulis sangat mengharapkan saran dan kritik yang membangun agar dapat

menyempurnakan tugas akhir ini. Terimakasih.

Yogyakarta,Desember 2021

AgustinaNurkawanti
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Komplain adalah perilaku konsumen yang disebabkan kekecewaan
terhadap barang atau jasa yang digunakan. Baik itu perusahaan jasa maupun
barang pasti pernah mengalami keluhan tamu, namun terkadang perusahaan
kurang mengerti mengenai keluhan tamu, padahal keluhan tamu adalah hal
yang penting karena jika tidak ditangani dengan baik akan berpengaruh pada
negative word of mouth. (kau and loh, 2006).

Perilaku keluhan sendiri sangat erat dengan kepuasan tamu yang
menjadi tujuan utama semua perusahaaan karena akan mempengaruhi
pembelian ulang ( repurchase), kesetiaan (loyality), dan juga pemberitaan
baik (word of mouth) tentang perusahaan.

Food and baverage service di Hotel Dafam Fortuna Yogyakarta,
memberikan pelayanan di Canting Restaurant dalam melayani breakfast,
alacarte, lunch, dinner, dan room service. Pelayanan yang di berikan oleh
Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta dalam melayani tamu masih
belum maksimal, karena terkendala beberapa masalah dalam menu tidak
sesuai di gambar menu, pada saat room service pelayanan sangat lama,
kesalahan komunikasi secara prosedur yang telah dilakukan oleh petugas
hotel bahkan sampai karakter pribadi karyawan hotel bisa saja menjadi

bahan komplain para tamu.



Beberapa hal spesifik yang dijadikan permasalahan dan yang paling
banyak komplain oleh tamu di Canting restaurantHotel Dafam Fortuna
Seturan Yogyakarta adalah makanan lambat datang, hal ini bukan
sepenuhnya kesalahan dari food andbaverage service, karena ini merupakan
kerjasama antara kitchen dan servicetanpa adanya makanan yang keluar
dengan cepat dari kitchen bagaimana service menyajikan makanan tersebut
kepada tamu, tetapi dalam hal ini yang terkena komplain dari tamu adalah
bagian food and baverage service karena bagian departmen ini berhadapan
langsung dengan tamu.

Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta sangat kurang untuk
tenaga bagian food and baverage service, sehingga saat ada event dan
breakfast terkadang tidak ter-handle sehingga banyak tamu yang komplain,
karena untuk makanan tamu tidak diperbolehkan mengambil makanan
sendiri, sehingga semua kami sajikan dan antarkan ke meja tamu sesuai
dengan pesanan yang di minta.

Alasan kenapa saya memilih tentang handling complaint karena
jika suatu saat ada komplain yang besar dihotelsaya dapat menangani
komplain tersebut tanpa memanggil supervisor atau manager untuk
menangani komplain dan mengambil keputusan, karena seluruh karyawan
hotel di haruskan dapat menangani komplain dari tamu secara profesional.

Permasalahan dalam penilitian ini adalah mengenai “penanganan
Handling complaint tamu pada food and baverage service di Hotel Dafam

Fortuna Seturan Yogyakarta”.



Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas maka

dapat dirumuskan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana caraHandle Complaint tamu tentang makanan atau
minuman di Hotel Dafam Fortuna SeturanYogyakarta?

2. Apa penyebab dan manfaat Handling Complaint di Hotel Dafam
Fortuna Seturan Yogyakarta?

3. Bagaimana solusi yang tepat ketika menghadapi masalah yang terjadi
saat tamu complaint di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta?

Tujuan Tugas Akhir

1.  Mengetahui bagaimana carahandling complaintdi department food
and baverage serviceHotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta.

2. Mengetahui penyebab dan maanfaat handling complaint di Hotel
Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta?

3. Mengetahui solusi yang tepat ketika menghadapi masalah yang terjadi
saat tamu complaint di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta?

Manfaat Tugas akhir

1.  Manfaat bagi mahasiswa
a.  Mahasiswa mendapat pengalaman dan wawasan baru.
b.  Menambah kemampuan kerja dihotel yang nantinya dapat

digunakan untuk bersaing dalam dunia kerja.

c.  Mempersiapkan diri agar mampu bertanggung jawab atas

pekerjaannya.



2.

3.

Manfaat bagi akademik

a.

Menjalin kerja sama yang baik antara kampus dan perusahaan
terkait, baik dalam dunia usaha maupun dunia Industri.
Mengenalkan siswa-siswi pada pekerjaan lapangan di dunia
industri dan usaha sehingga pada saatnya mereka terjun ke
lapangan pekerjaan yang sesungguhnya dapat beradaptasi
dengan cepat.

Meningkatkan efisiensi waktu dan tenaga dalam mendidik dan
melatih tenaga kerja yang berkualitas.

Sebagai bentuk pengakuan dan penghargaan bahwa pengalaman

kerja sebagai bagian dari proses pendidikan.

Manfaat bagi hotel

a.

b.

Menimimalisir biaya pengeluaran untuk gaji karyawan

Meningkatkan operasional kinerja di hotel.
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