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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Hotel merupakan suatu bentuk akomodasi yang dikelola secara 

komersial untuk penginapan dan mendapatkan pelayanan. Maka dari itu san-

gat dibutuhkanlah fasilitas akomodasi yang memadai bagi masyarakat umum 

dengan fasilitas jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman, jasa 

layanan kamar, serta jasa pencucian pakaian. Fasilitas ini diperuntukan bagi 

mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya 

menggunakan fasilitas tertentu yang ada di hotel itu. 

Perkembangan pembangunan hotel – hotel baru di pusat kota Yog-

yakarta sangatlah pesat dan mereka bersaing ketat untuk mendapatkan pasar 

wisatawan baik yang menggunakan jasa kamar hingga fasilitas bisnis yang 

ditawarkan oleh hotel. 

Di dalam hotel terdiri dari berbagai departemen yang saling 

berhubungan dan mempunyai tugas serta kewajibannya masing – masing. Di-

antara departemen tersebut yaitu Food and Beverage Product yang masuk da-

lam Food and Beverage Product Department, tugasnya berkaitan langsung 

dalam pengolahan makanan. Departemen ini adalah penghasil keuntunga 

terbesar kedua dalam hotel setelah pemasukan dari kamar. Maka dari itu, ho-

tel perlu meningkatkan kualitas Food and Beverage Product untuk me-

menangkan persaingan yang akan berpengaruh pada pendapatan.  
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 Melihat tren industri perhotelan tersebut, industry perhotelan di 

kota Yogyakarta juga sudah mengoptimalkan pada penjualan produk dari 

Food and Beverage Department. Hal tersebut dapat dilihat dari maraknya 

iklan dan promosi yang menjual produk Food and Beverage hotel melalui 

berbagai media baik media cetak maupun internet. Banyaknya hotel baru ha-

rus membuat kreasi serta inovasi untuk menampilkan produk yang terbaik 

agar dapat bersaing dengan hotel lain.  

Food and Beverage Departement di dalamnya terdapat bagian yang 

disebut dengan Pastry. Pastry adalah bagian yang mempersiapkan, mengolah 

dan menyajikan produk cake, chocolate, biscuit, special occation product. 

Penyajian produk pastry pada saat coffee break, tea time, dessert, pastry dan 

juga dijual bebas untuk tamu yang datang ke hotel.  

  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, rumusan masalah yang 

akan diuraikan adalah: 

Bagaimana alur pelayanan dan cara mengatasi complain di Food and 

Beverage Servive hotel Melia Purosani Yogyakarta ? 
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C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, Praktek Kerja Lapangan ini memiliki 

tujuan sebagai berikut: 

Untuk mengetahui alur pelayanan dan cara mengatasi complain dari tamu 

dengan baik dan benar di Food and Beverage Service hotel Melia Purosani 

Yogyakarta  

 

1. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat bagi mahasiswa 

a. Mahasiwa dapat mengaplikasikan dan meningkatkan ilmu yang di-

peroleh di praktek kerja lapangan. 

b. Menambah wawasan setiap mahasiswa mengenai dunia industry hotel. 

c. Menambah dan meningkatkan keterampilan serta keahlian dibidang 

praktek. 

2. Manfaat bagi akademik 

a. Mendapat umpan balik untuk meningkatkan kualitas pendidikan 

b. Terjalin hubungan baik antara Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA  

c. Yogyakarta dengan hotel terkait sehingga memungkinkan kerjasama 

ketenagakerjaan dan kerjasama lainnya. 

3. Manfaat bagi perusahaan 

a. Dapat menjalin hubungan baik dengan lembaga pendidikan khususnya 

Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA Yogyakarta, sehingga semakin 

dikenal oleh lembaga pendidikan sebagai pemasok tenaga kerja. 
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b. Memperoleh tenaga – tenaga kerja baru dari lembaga pendidikan me-

lalui mahasiswa yang sedang dan telah melakukan praktek kerja 

lapangan.  
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