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KATA PENGANTAR 

 Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, yang telah 

melimpahkan kerunia dan rahmat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan 

laporan praktek kerja lapangan ini. Maksud dari penulisan laporan ini adalah 

untuk memenuhi persyaratan untuk dapat menyelesaikan program perkuliahan ini.  

Laporan hasil praktek kerja lapangan ini tidak mungkin terwujud tanpa 

adanya bantuan dari pihak lain baik secara langsung maupun tidak langsung oleh 

karena itu penyusun mengucapkan banyak terima kasih kepada pihak yang telah 

membantu terselesaikannya laporan hasil praktek kerja lapangan Terutama 

kepada: 

1. Drs. Prihatno, M.M selaku ketua STP AMPTA Yogyakarta dan selaku dosen 

pembimbing dalam penulisan laporan kerja lapangan STP AMPTA 

Yogyakarta 

2. Hermawan Prasetyanto, S.Sos. S.ST., M.M. selaku ketua jurusan prodi 

Perhotelan STP AMPTA Yogyakarta. 

3. Seluruh staff karyawan/karyawati Hotel Innside By Melia yang telah banyak 

memberikan bantuan dan bimbingannya.  

4. Kedua orang tua yang banyak memberika perhatian baik moral maupun 

material. 

5. Teman saya R.A Nursifa yang telah memberi dukungan dan semangat dalam 

penyusunan laporan ini 
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6. Teman - teman seperjuangan yang memberikan dukungan dan semangat 

dalam menyusun laporan ini 

Manusia tidak ada yang sempurna, keterbatasan pengetahuan dan 

pengalaman yang penulis miliki menyebabkan kekurangan dalam penulisan ini. 

Untuk itu penulis sangat mengharapkan adanya kritik dan saran yang bersifat 

membangun. 

 Akhir kata, penulis mengharapkan semoga laporan ini dapat bermanfaat 

bagi semua pihak yang memerlukan. 

Yogyakarta, Mei 2019 

 

Rini Lestari 
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Laporan Praktek Kerja Lapangan ini saya persembahkan kepada: 

1. Drs. Prihatno, M.M selaku ketua STP AMPTA Yogyakarta dan selaku dosen 

pembimbing dalam penulisan laporan kerja lapangan STP AMPTA 

Yogyakarta 

2. Hermawan Prasetyanto, S.Sos. S.ST., M.M. selaku ketua jurusan prodi 

Perhotelan STP AMPTA Yogyakarta. 

3. Seluruh staff karyawan/karyawati Hotel Innside By Melia yang telah banyak 

memberikan bantuan dan bimbingannya.  

4. Kedua orang tua yang banyak memberika perhatian baik moral maupun 

material. 

5. Teman saya R.A Nursifa yang telah memberi dukungan dan semangat dalam 

penyusunan laporan ini 

6. Teman - teman seperjuangan yang memberikan dukungan dan semangat 

dalam menyusun laporan ini. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata adalah suatu perjalanan yang dilakukan oleh seseorang 

dengan tujuan rekreasi atau liburan. Pariwisata merupakan salah satu usaha 

yang menawarkan jasa untuk memperoleh keuntungan bagi suatu negara. 

Banyak negara yang bergantung dari industri pariwisata sebagai sumber 

pendapatan, bisa dilihat dari segi ekonomi, segi sosial budaya, nilai ilmu 

pengetahuan, dan peluang dan kesempatan kerja. 

Di Negara kita negara Indonesia sendiri memiliki beraneka ragam 

wisata dan budaya sehingga banyak orang menyebut bahwa Indonesia adalah 

surga dunia karena memiliki keanekaragaman wisata dan budaya yang khas di 

setiap daerah. 

Sektor pariwisata telah menjadi andalan pengembangan sejumlah 

Negara, misalnya Indonesia sebagai Negara berkembang yang memiliki 

wilayah yang luas dengan daya tarik yang cukup besar. Di Indonesia sendiri 

sektor periwisata merupakan salah satu penunjang perekonomian. 

Adanya keputusan bersama Menteri Keuangan dan Menteri 

Perhubungan Republik Indonesia No. 101 September 1968, telah mendorong 

para pengusaha Indonesia untuk mendirikan hotel-hotel, sebagai upaya 

mendorong kemajuan pariwisata di Indonesia merupakan salah satu 

pendapatan negara yang cukup potensial yang perlu ditingkatkan peranannya. 
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Salah satu layanan yang diberikan kepada wisatawan adalah hotel yang 

merupakan salah satu akomodasi penginapan yang disediakan untuk para 

wisatawan, tidak hanya itu hotel juga menyediakan fasilitas penunjang yang 

dapat digunakan oleh para tamu. Fasilitas makanan dan minuman adalah 

kegiatan yang dibutuhkan oleh tamu setiap saat untuk memenuhi kebutuhan 

tubuhnya. Oleh karena itu Food and Beverage departemen adalah bagian 

utama dari hotel yang sangat penting karena tamu memerlukan makanan dan 

minuman yang dibutuhkan oleh tamu yang menginap di hotel maupun tamu 

dari luar hotel. Selain itu Food and Beverage juga dapat meningkatkan 

pendapatan hotel, dan merupakan sarana yang harus disediakan hotel agar 

masuk dalam kategori hotel berbintang. Bagian tata hidang makanan dan 

minuman mempunyai fungsi yang sangat penting dalam sebuah hotel. 

Selain dari makanan dan minuman pelayanan merupakan hal yang 

harus diperhatikan juga. Sebagian tamu atau pengunjung melihat kualitas hotel 

melalui pelayanan dari para pegawai. Banyak hal yang sering terjadi ketika 

melayani tamu, misalnya pegawai yang kurang ramah, kesulitan dalam 

berkomunikasi dengan tamu asing, keterlambatan dalam menyediakan 

makanan dan minuman, penampilan  pegawai yang tidak sesuai dengan 

grooming, dan yang terakhir adalah  sikap ketidak pedulian karyawan 

kepada tamu. Dari masalah-masalah pelayanan di atas saya ingin mengetahui 

bagaimana cara pegawai di hotel inside by melia menangani masalah-masalah 

yang terjadi, bagaimana cara menempatkan diri di antara para tamu yang pada 

dasarnya memiliki karakter dan keinginan yang berbeda- beda. 
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B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas penulis mengambil rumusan masalah 

sebagai berikut: 

Apa ada keluhan tamu di Restoran, apa penyebabnya, dan bagaimana 

cara menanganinya? 

 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Tujuan dari praktek kerja lapangan ini adalah : Untuk mengetahui hal-

hal yang membuat tamu complai, penyebabnya, dan cara mengatasinya 

 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat untuk mahasiswa 

a. Mahasiswa mendapatkan pengalaman bekerja secara langsung, 

b. Lebih siap mental, 

c. Mampu bergaul dan bekerjasama antar rekan kerja, 

d. Dapat memahami proses kerja dalam dunia pariwisata, 

e. Mendapatkan pengenalan tentang sistem organisasi 

f. Meningkatkan disiplin mahasiswa. 

2. Manfaat untuk akademik 

a. Terciptanya hubungan kerjasama yang baik antar kampus dan perusahaan 

terkait. 

b. Laporan PKL yang telah dikumpul dapat dijadikan bahan acuan bagi 

mahasiswa. 
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c. Kampus menghasilkan lulusan yang terampil karena sudah melaksanakan 

praktek kerja nyata. 

d. Menambah images baik bagi kampus yang bersangkutan. 

3. Manfaat untuk perusahaan 

a. Dapat membantu pekerjaan dari staff hotel. 

b. Hotel mendapat images baik dari public karena pelayanan yang telah 

diberikan 
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