BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan pariwisata pada saat ini semakin berkembang pesat di buktikan dengan makin banyaknya hotel sebagai salah satu penginapan untuk para wisatawan yang datang mengunjungi suatu tempat baik dalam negeri maupun luar negeri. Pariwisata diartikan sebagai suatu perjalanan yang dilakukan seseorang dalam mencari kesenangan (Refreshing)  maupun berbisnis ke daerah lain. Dengan semakin banyaknya objek wisata yang ada di berbagai daerah baik di Indonesia maupun di negara lain, maka wisatawan yang akan berkunjung ke suatu tempat memerlukan tempat penginapan untuk mereka tempati dan juga fasilitas-fasilitas yang bisa memenuhi kebutuhan wisatawan. Oleh karena itu pemerintah berupaya untuk mengadakan atau membangun sebuah perusahaan jasa hotel untuk memenuhi kebutuhan dari wisatawan. Hotel merupakan salah satu perusahaan yang menyediakan tempat penginapan dan fasilitas pendukung lainnya untuk wisatawan yang berkunjung ke suatu tempat.
Dalam persaingan bisnis seperti sekarang ini peranan hotel semakin penting, dalam hal ini masyarakat dunia yang sering  keluar masuk negara lain akan semakin banyak menggunakan jasa hotel sebagai sarana penginapan alternatif pada saat bepergian keluar. Jasa hotel yang berasal dari kata latin “Hospitum” yang berarti ruang tamu yang berada di dalam suatu rumah. Hotel mengalami beberapa perubahan yang berarti sejenis akomodasi yang menyediakan fasilitas penunjang dan pelayanan penginapan, makanan dan minuman serta jasa-jasa lainnya untuk umum yang tinggal sementara waktu dan dikelola secara komersial.

Salah satu pelayanan yang di berikan hotel adalah pelayanan makanan dan minuman, pelayanan ini terkait dengan departemen makanan dan minuman (Food & Beverage Department). Departemen food and beverage adalah departemen yang menangani hal-hal yang berkaitan dengan mengolah, menyediakan makanan dan minuman serta bertugas memberikan pelayanan kepada tamu pada saat tamu makan di restoran. Agar tamu bisa di layani dengan baik diperlukan kinerja yang berkualitas. Namun kenyataannya masih banyak dijumpai keluhan dari tamu yang berhubungan dengan pelayanan dihotel tersebut. Untuk itu setiap hotel selalu berusaha meningkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan mutu pelayanan hotel.
Di kota Manado tedapat berbagai tempat penginapan atau yang biasanya di sebut hotel. Salah satu hotel yang ada di Manado yaitu Hotel Gran Puri Manado yang terletak di Jl. Samratulangi No 458, Sulawesi Utara. Hotel Gran Puri Manado adalah hotel berbintang 4 yang ada di Manado dan  memiliki beberapa departemen seperti Front Office, Housekeeping, Accounting, Human Resources Development (HRD), Marketing, Purcashing, Engineering, Food and Beverage, dan Security. Hotel Gran Puri Manado juga memiliki berbagai fasilitas pendukung yang bisa memenuhi kebutuhan tamu seperti pelayanan makan dan minum, kamar tidur, Function room, Swimming pool, dan lain-lain. Departemen Food and Beverage di Hotel Gran Puri Manado terbagi dalam dua bagian yaitu Food and Beverage Service dan Food and Beverage Product. Food and Beverage Service biasanya terdiri dari bar, banquet, dan Room Service sedangkan Food and Beverage Product biasanya terdiri dari Kitchen, Pastry, Banquet Kitchen, dan Stewarding. Untuk mengelolah hotel tersebut tentunya memerlukan sumber daya manusia seperti karyawan atau staff dan juga peralatan untuk melengkapi kebutuhan tamu agar bisa tercipta kualitas pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan akan maksimal jika hotel dikelola sesuai dengan dimensi kualitas pelayanan seperti bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian, dan empati.
Kualitas pelayanan merupakan suatu upaya untuk memenuhi kebutuhan tamu. Hotel Gran Puri Manado adalah tempat dimana penulis melakukan penelitian. Pada saat penulis melakukan penelitian di hotel tersebut penulis menemukan beberapa kendala atau masalah yang ada di hotel itu khususnya pada departemen Food and Beverage Service, “Banquet section” seperti kurangnya staff dan peralatan yang ada pada banquet section oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KUALITAS PELAYANAN FOOD AND BEVARAGE SERVICE KHUSUSNYA BANQUET SECTION  DI HOTEL GRAN PURI MANADO”
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan di atas, maka yang menjadi permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian ini adalah
1. Faktor apa yang mempengaruhi kualitas pelayanan Food and Beverage Service khususnya Banquet section Hotel Gran Puri Manado?
2. Bagaimana kualitas pelayanan Food and Beverage Service khususnya Banquet section  di hotel Gran Puri Manado?
1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan ini adalah:

1. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan Food and Beverage Service khususnya Banquet section di Hotel Gran Puri Manado

2. Untuk mengetahui  kualitas pelayanan Food and Beverage Service khususnya Banquet section  di hotel Gran Puri Manado
1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian yang dilakukan  ini adalah :
1. Praktis 
1) Dapat mengetahui antara teori yang telah diperoleh dengan penerapannya dalam praktik.

2) Untuk meningkatkan wawasan serta ilmu pengetahuan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
3) Dapat memberikan gambaran dan masukan yang lebih baik mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan.
2. Teoritis. 
1) Sebagai bahan referensi bagi mata kuliah Food and Beverage Service
2) Sebagai bahan acuan bagi para mahasiswa yang ingin melakukan penelitian dibidang ilmu perhotelan khususnya Food and Beverage  Service.
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