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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Sektor pariwisata di indonesia merupakan sektor ekonomi yang 

penting dalam pendapatan negara yang sebagaimana kita tahu pariwisata 

merupakan sektor yang paling banyak dalam menyumbang devisa negara 

yaitu nomer dua sebesar 190 triliun setelah hasil ekspor kelapa sawit 

dengan nilai 239 triliun. Adanya peningkatan ini karena indonesia 

merupakan negara kepulauan terbesar di dunia, garis pantai terpanjang 

ketiga dunia, dengan berbagai macam budaya yang dimiliki dari sabang 

sampai merauke serta beberapa tempat yang diakui sebagai situs warisan 

dunia yang diakui oleh UNESCO. 

  Dengan banyaknya sumber pariwisata yang ada di indonesia kita 

harus mengelola sebaik mungkin. Dengan pengelolaan yang baik akan 

memberikan dampak yang signifikan terhadap minat wisatawan untuk 

berkunjung baik itu wisatawan asing maupun wisatawan lokal semakin 

bagus. Adanya pariwisata yang bagus juga harus ditunjang dengan sebuah 

jasa yang menyediakan jasa atau akomodasi berupa penginapan, makanan, 

serta minuman yang tak lain bisa didapat di hotel. Hotel adalah salah satu 

akomodasi yang bersifat umum yang menyediaan kamar, makanan, 

minuman serta kebutuhan lainnya. Hotel tidak hanya fokus dalam 

menyediakan fasilitas yang memadai tetapi juga harus mempunyai 

pelayanan yang baik serta profesional. Anshori (2015) menyatakan bahwa 
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“hampir setiap hotel memiliki fasilitas yang sama, yang membedakan 

hanyalah pelayanan yang dimiliki oleh masing – masing hotel”.  

Dari pernyataan diatas, maka pelayanan hotel merupakan salah 

satu bagian terpenting dalam operasional hotel. Pelayanan dengan kualitas 

yang baik akan meningkatkan kepuasan tamu. Adanya kepuasan tamu 

akan membuat tamu akan kembali lagi dan secara langsung akan 

meningkatkan revenue hotel. mendapatkan revenue sebanyak mungin 

merupakan tujuan utama dalam hotel baik itu revenue dalam penjualan 

kamar, makanan, minuman serta yang lain. Revenue yang paling besar 

hotel bisa didapat di dalam penjualan makanan dan minuman yang dimana 

dapat menjual dengan jumlah yang banyak beda dengan penjualan kamar 

yang terpaku dalam jumlah kamar yang tersedia.  

Food & Beverage Departement selaku penanggung jawab dalam 

penjualan makanan harus bekerja kerja dalam meningkatkan kualitas 

produk serta pelayanan yang ada di hotel. Food & Beverage Departement 

merupakan sebuah departement yang ada di hotel yang mencakup Food & 

Beverage Product dan Food & Beverage Servis dimana kedua bagian 

tersebut berfungsi untuk menjual jasa pelayanan makanan dan minuman 

untuk para tamu hotel yang dikelola secara komersial dan profesional. 

Food & Beverage Product merupakan sebuah departement yang 

menyajikan makanan dari bahan mentah diproses pemasakan hingga 

menjadi bahan jadi dan siap dijual. Sedangkan Food & Beverage Servis 

merupakan sebuah departement yang menyajikan makanan dan minuman 
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kepada tamu serta menyiapkan beberapa jenis minuman baik itu minuman 

alcohol maupun non alcohol baik itu pelayanan yang ada di restaurant 

maupun di kamar. 

Dengan tugas tersebut bagian Food & Beverage Servis harus 

dituntun dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada tamu. Karena 

kualitas pelayanan tamu merupakan penilaian yang akan meningkatkan 

citra baik hotel itu sendiri serta meningkatkan kepuasan tamu. Kepuasan 

tamu menurut Band (1991) dalam Setiyawati (2009:12) merupakan “suatu 

tingkatan dimana kebutuhan, keinginan, serta harapan dari pelanggan atau 

tamu dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian 

ulang atau kesetiaan yang berlanjut”.  

 

B. Rumusan Masalah  

1. Job Decription apa saja yang ada di dalam room service section? 

2. Bagaimana prosedur pelayanan makanan dan minuman di kamar? 

3. Bagaimana cara menerima telepon yang baik dan benar? 

 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

1. Agar mengurai kesalahan dalam pelaksanaan tugas. 

2. Lebih memahami cara penerima pesanan yang benar. 

3. Memberikan standart pelayanan yang baik kepada tamu. 

4. Lebih effisien waktu dalam mengantarkan makanan dan minuman. 

5. Lebih memahami tugas dan tanggung jawab yang telah diberikan. 
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D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat untuk mahasiswa 

a. Mendapatkan banyak pengetahuan dalam pelaksanaan kegiatan 

operasional hotel.  

b. Meningkatkan skill dalam berkomunikasi baik kepada sesame 

karyawan maupun kepada tamu. 

c. Lebih peka terhadap tugas dan tanggung jawab untuk memuaskan 

tamu dengan pelayanan yang baik. 

d. Membuka peluang kerja di hotel. 

e. Dapat mengetahui standart pelayanan dan operasional hotel 

kepada tamu. 

f. Mendapatkan banyak relasi yang akan berguna untuk masa depan 

di dunia kerja. 

g. Mengetahui cara untuk take care tamu yang ada di hotel di baik. 

 

2. Manfaat Untuk Lembaga Pendidikan 

a. Lembaga akan mendapatkan saran yang membangun demi 

meningkatkan program pendidikan untuk kedepannya. 

b. Membuat citra baik kampus dalam industri perhotelan. 

c. Terjalinnya hubungan yang baik antara kampus dengan industri 

hotel terkait. 
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d. Dapat melihat tingkat keberhasilan kampus dalam mendidik dan 

melatih para mahasiswanya. 

 

3. Manfaat untuk industri hotel 

a. Mendapatkan tenaga kerja dalam pelaksanaan operasional hotel. 

b. Mendapatkan opsi perekrutan karyawan dengan melihat kinerja 

trainer. 

c. Hotel akan lebih dikenal karena ikut berperan dalam 

mengembangkan dan menciptakan tenaga kerja yang handal dalam 

indistri hotel. 

d. Menyalin kerja sama kepada pihak lembaga pendidikan dalam 

penyaluran tenaga kerja training. 
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