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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Hotel merupakan bisnis jasa akomodasi yang didalamnya terdapat unsur 

pelayanan, kenyamanan, serta fasilitas penginapan yang dibutuhkan bagi mereka 

yang menghendaki sarana penginapan untuk kepentingan keluarga maupun 

liburan. 

 Berkaitan dengan pemanfaatan waktu luang untuk liburan maka bisnis 

ini menunjang industri pariwisata yang menyediakan berbagai fasilitas 

pertemuan penjamuan dan sebagainya. Karena bisnis ini berhubungan dengan 

orang-orang sebagai pelanggan, maka bisnis ini berhubungan dengan kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan disini merupakan faktor yang sangat menentukan 

keberhasilan bisnis ini. 

 Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen 

terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat 

layanan yang diharapkan (expected service). Kualitas pelayanan akan dihasilkan 

oleh operasional yang dilakukan perusahaan dan keberhasilan proses operasi 

perusahaan ditentukan oleh banyak faktor antara lain karyawan,teknologi,sistem, 

dan keterlibatan konsumen, serta seberapa besar masing-masing faktor tersebut 

dalam memberikan kontribusi terhadap kualitas pelayanan yang diciptakan.
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Persaingan yang ketat di dunia perhotelan perlu memiliki strategi yang 

tepat yang harus dimiliki pihak hotel agar tetap survive. maka mereka berlomba 

lomba menawarkan nilai lebih yang dapat menarik minat konsumen. Dari aneka 

makanan,hiburan,serta fasilitas lain yang menjadi ciri khas dimata konsumen. 

Selain itu juga penambahan berbagai perlengkapan ornamen dan fasilitas untuk 

menunjang kenyamanan agar para tamu betah singgah dihotel tersebut. 

Konsumen hotel dalam memilih tempat penginapan memiliki berbagai 

macam kriteria, dengan adanya perbedaan kriteria pemilihan hotel maka pihak 

manajemen dituntut untuk selalu berusaha meningkatkan pelayanan dan 

melakukan innovasi secara terus menerus. Untuk itu hotel perlu dalam melakukan 

riset untuk mengevaluasi apa yang diinginkan konsumennya ditinjau dari kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada konsumennya. 

Berbicara mengenai dunia perhotelan, hal ini selalu berkaitan dengan 

pelayanan kerapian dan kebersihan, serta memerlukan pelayanan penyajian 

makanan dan minuman yang dapat memberikan kesan puas terhadap konsumen 

atau tamu hotel. Salah satu departement yang bertanggung jawab dalam porses 

pelayanan tersebut yaitu Food And Beverage Service. 

Peran dari Food and BeverageService ini sangat penting, karena dapat 

mengangkat citra hotel apabila mampu memberikan pelayanan yang memuaskan. 

Oleh karena itu, karyawan Food and BeverageService dituntut untuk dapat 

bekerja secara profesional dan memenuhi standarisasi pelayanan guna 

meminimalkan komplain dari tamu yang sering terjadi di hotel. 
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Food And Beverage Service merupakan sarana mutlak yang harus 

disediakan hotel untuk dapat ke dalam  kategori hotel berbintang. Selainitu, 

Food And Beverage Service memiliki pernan untuk memberi kesan positif 

terhadap para tamu hotel. Sehingga pihak hotel perlu menyediakan tim yang 

bertanggung jawab dalam pengelolaan department Food And Beverage Service 

yang sesuai SOP, untuk meminimalkan adanya complain dari tamu hotel. 

Penulis saat ini telah menyelesaikan OJT (On The Job Training) di hotel 

Queen Of The South Beach Resort. Hotel tersebut memiliki department Food 

And Beverage Service yang masih perlu ditingkatkan agar sesuai SOP. Hal 

tersebut menjadi daya Tarik bagi penulis untuk membahas dan mengkaji 

mengenai SOP pelayanan di department Food And Beverage Service yang ada di 

Hotel Queen Of The South Beach Resort. Fokus kajian yang penulis lakukan 

berkaitan dengan penerapan SOP dan penanganan complain dari tamu hotel. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dapat dirumuskan 

beberapa permasalahan yang akan dibahas sebagai berikut: 

1. Apa fungsi dari handling complaine di Hotel Queen of the south? 

2. Apa saja hal-hal yang harus dilakukan  pada saat hendling complaine di 

Hotel Queen of the south? 

3. Apa saja  hal-hal yang menyebabkan tamu complaine di Hotel Queen of 

the south?  
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C. Tujuan PKL 

Adapun tujuan yang ingin dicapai penulis dalam PKL ini adalah:  

1. Untuk mengetahui fungsi handling  complaine di Hotel Queen of the south 

2. Untuk mengetahui yang harus dilakukan pada saat handlingcomplaine di 

Hotel Queen of the south 

3. Untuk mengetahui penyebab tamu complaine di Hotel Queen of the soth 

D. Manfaat PKL 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Dengan melakukan praktek kerja lapangan mahasiswa AMPTA dapat 

menyalurkan skill, dan knowledge di perusahaan tempat praktek kerja 

lapangan. 

b. Penulis dapat merasakan kerja di perusahaan tempat praktek kerja 

lapangan dan dapat bekerjasama dengan staff perusahaan tersebut. 

c. Penulis dapat menggunakan praktek kerja lapangan untuk mencari 

kerja setelah lulus dari STP AMPTA. 

d. Penulis dapat menambah wawasan, kemampuan, dan keterampilan 

mahasiswa tentang dunia kerja yang bergerak di DepartmentFood and 

Beverage Service. 

2. Bagi Lembaga Pendidikan (STP AMPTA Yogyakarta) 

a. Membuktikan pada perusahaan bahwa mahasiswa/siswi STP 

AMPTAmempunyai potensi yang unggul. 

b. Sebagai tambahan bacaan bagi perpustakaan STP AMPTA serta ilmu 

pengetahuan di STP AMPTA. 
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3. Bagi Perusahaan 

a. Mendapat saran dan masukan sehingga dapat menambah kinerja yang 

sudah baik menjadi lebih baik. 

b. Dapat membawa nama baik Queen Of The South saat seorang 

mahasiswa melakukan  Praktek Kerja Lapangan  di Queen Of The 

South. 

c. Meninjau Sumber Daya Manusia (SDM) sebagai dasar perekrutan 

pegawai setiap mahasiswa yang melakukan Praktek Kerja Lapangan di 

Queen Of The South. 

d. Sebagai media salah satu promosi hotel. 

e. Dapat berbagai ilmu pengetahuan dan pengalaman bagi mahasiswa 

yang melaksanakan Praktek Kerja Lapangan. 
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