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BAB I 

PENDAHULUAN 

A.Latar Belakang 

Hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau 

badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, 

penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana semua 

pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang 

bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan 

fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu.  

Industri hotel disamping memiliki ciri-ciri khas sebagai industri 

pariwisata pada umumnya, juga memiliki karakteristik yang membedakan 

dengan industri lain. Karakteristik itu antara lain industri hotel tergolong 

industri yang padat modal dan padat karya, industri hotel dipengaruhi oleh 

perubahan yang terjadi di berbagai sektor, industri hotel menghasilkan dan 

memasarkan produknya bersamaan dengan tempat dimana produk 

itu  dihasilkan, industri hotel bekerja selama dua puluh empat jam tanpa 

mengena l libur dalam melayani tamu, industry hotel menganggap dan 

memperlakukan tamu sebagai raja.  

Beberapa tujuan penggolongan kelas hotel adalah sebagai pedoman 

tehnis bagi calon investor (penanam modal) di bidang perhotelan, sebagai 

informasi bagi calon penghuni hotel agar dapat mengetahui fasilitas dan 
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pelayanan yang akan diperoleh di suatu hotel sesuai dengan  golongan 

kelasnya dan sebagai acuan supaya 

tercipta persaingan yang sehat antara  pengusaha hotel sehingga tercapai 

keseimbangan antara permintaan dengan penawaran dalam usaha 

akomodasi hotel. 

Dalam sistem kerja di hotel ada beberapa  bagian department yang 

bertanggung jawab dalam tugasnya masing-masing salah satunya adalah 

department Housekeeping, sedangkan pengertian dari Housekeeping itu 

sendiri adalah bagian dari departemen yang mengatur atau menata 

peralatan, menjaga kebersihan, melaporkan kerusakan dan memberi 

dekorasi dengan tujuan agar rumah (hotel) tersebut tampak rapi, bersih, 

menarik dan menyenangkan bagi penghuninya 

Petugas Housekeeping memberikan pelayanan terhadap: 

kelancaran, kesiapan dan pemeliharaan kamar tamu, public area, 

restaurant, meeting room, laundry, Fitnes center dan fasilitas lainnya. 

Mereka merupakan bagian dari team yang selalu siap mempersiapkan dan 

menyambut kedatangan tamu-tamu hotel. Karyawan housekeeping sangat 

peduli terhadap kenyaman tamu dengan cara memperhatikan hal-hal yang 

detail dan menindaklanjuti segala perbaikan-perbaikan yang diperlukan. 

Untuk menghindari keluhan dari tamu petugas Housekeeping 

berusaha selalu memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu yang 

datang di setiap hotel dengan menjalankan tugas dan tanggung jawabnya 
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sesuai dengan Standar Operasional Prosedur setiap hotel yang telah 

ditetapkan agar setiap yang dikerjakan dapat berjalan dengan baik. 

Keberadaaan Housekeeping memiliki peran yang sangat penting 

karena memiliki peran dalam mempersiapkan area kamar hotel dan 

kebersihan area di public area hotel sehingga Housekeeping tidak hanya 

memiliki keterampilan dalam bekerja tetapi harus teliti dan cekatan dalam 

menjalankan setiap pekerjaan yang dilakukan. 

Dalam melakukan pekerjannya, Housekeeping memiliki masalah 

yang sering dihadapi seperti dalam penataan barang dikamar yang kurang 

rapi atau kamar yang kurang bersih untuk itu tentunya petugas 

Housekeeping harus selalu teliti dan cekatan dalam melakukan 

kebersihannya agar menghindari keluhan dari tamu dan tidak 

mengecewakan tamu yang datang. 

Berdasarkan pentingnya peran Housekeeping tersebut maka penulis 

tertarik untuk menyusun laporan Praktek Kerja Lapangan dengan judul 

Pelayanan Housekeeping Dalam Menangani Tamu. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas dapat disimpulkan rumusan masalahnya sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana cara memberikan pelayanan terbaik untuk tamu yang menginap di 

hotel dalam bidang House keeping?                                                                            

2. Keluhan apa saja yang biasa dihadapi oleh petugas House Keeping? 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Adapun tujuan Praktek Kerja Lapangan dalam penulisan laporan ini sebagai 

berikut : 

1. Ingin mengetahui memberikan pelayanan yang terbaik dalam departemen 

House Keeping. 

2. Ingin mengetahui dalam menangani keluhan tamu  di hotel. 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat bagi Mahasiswa 

a. Mahasiswa dapat mengaplikasikan dan meningkatkan ilmu yang 

diperoleh di bangku perkuliahan 

b. Menambah wawasan setiap mahasiswa mengenai dunia industry 

perhotelan. 

c. Menambah dan meningkatkan keterampilan serta keahlian dibidang 

praktek. 
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2. Manfaat bagi Akademik 

a. Terjalinnya kerjasama ‘’bilateral’’ antara Akademik dengan 

perusahaan hotel tersebut. 

b. Akademik akan dapat meningkatkan kualitas lulusannya melalui 

pengalaman kerja magang. 

c. Akademik yang akan dikenal di dunia industry khususnya di bidang 

Perhotelan. 

3. Manfaat bagi Perusahaan 

 

a. Adanya kerjasama antara dunia pendidikan dengan dunia industri/ 

perusahaan sehingga perusahaan tersebut dikenal oleh kalangan 

akademik. 

b. Perusahaan akan mendapat bantuan tenaga dari mahasiswa- mahasiswa 

yang melakukan praktek. 

c. Adanya orang yang mengaudit perusahaan tanpa mengeluarkan biaya 

dengan adanya laporan-laporan magang yang diberikan kepada 

perusahaan. 
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