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memberikan pengarahan serta membimbing saya dalam melaksanakan 
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mendoakan, sehingga saya diberikan kesehatan dan kelancaran dalam 

menyelesaikan Tugas Akhir ini. 

8. Dan seluruh pihak yang telah membantu yang tidak bisa disebutkan 
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Penulis  merasa  tidak  mampu  membalas  jasa yang begitu besar. Hanya 

doa   yang  penulis   panjatkan  kepada  Tuhan  Yang  Maha  Esa  serta   ucapan 
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Harapan     penulis  semoga  laporan  ini   dapat   bermanfaat   bagi   pembaca di 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Industri pariwisata seperti hotel akhir-akhir ini semakin berkembang 

yang menuntut adanya suatu penciptaan suasana yang nyaman dan berbagai 

aspek untuk diberikannya atau ditawarkannya sebagai suatu produk kepada 

calon pelanggannya. Pengertian pariwisata, menurut UU. No 10 tahun 2009 

pasal 1 ayat 1 mengenai pariwisata adalah “kegiatan perjalanan yang dilakukan 

oleh seseorang atau sekelompok orang yang mengunjungi tempat tertentu untuk 

tujuan rekreasi, pengembangan pribadi, atau mempelajari keunikan daya tarik 

wisata yang dikunjungi dalam jangka waktu sementara”. 

Salah satu unsur yang penting dalam kegiatan pariwisata yang 

mempunyai peranan penting adalah fasilitas akomodasi dalam bentuk bangunan 

atau hotel. Hal ini merupakan komponen yang memegang peranan yang sangat 

penting dalam menunjang pariwisata didunia. 

Secara umum produk yang dijual oleh pihak manajemen hotel terdiri 

dari dua produk utama yaitu produk nyata (tangible product) seperti kamar 

hotel, restoran, spa, dan berbagai fasilitas lainnya dan produk tidak nyata 

(intangible product) seperti kenyamanan, layanan, suasana, dan lain 

sebagainya. 
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Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa, sebuah hotel berusaha 

untuk mewujudkan keuntungan yang sebesar-besarnya, untuk itu hotel dituntut 

lebih mengutamakan kualitas pelayanan kepada para tamunya. Apabila pihak 

hotel memberikan pelayanan yang baik atau memuaskan, maka secara tidak 

langsung para tamu juga yang akan mempromosikan suatu hotel tersebut. 

Sehingga pihak hotel dapat meraih keuntungan dengan datangnnya para 

pelanggan baru.  

Berbicara mengenai dunia perhotelan, hal ini selalu berkaitan dengan 

pelayanan kerapian dan kebersihan. Saat menginap tamu hotel pasti 

memerlukan kenyamanan dan pelayanan yang sangat diharapkan untuk 

memunculkan kesan positf. Inilah mengapa bagian housekeeping di hotel atau 

akomodasi lain sangat penting. Bagian housekeeping adalah bagian yang 

bertanggung jawab atas pelayanan kebersihan dan kerapian kamar di hotel. 

Bagian housekeeping merupakan sarana mutlak yang harus disediakan 

hotel untuk dapat dikategorikan ke dalam hotel berbintang. Housekeeping 

mempunyai fungsi sangat penting dalam sebuah hotel, dengan adanya sebuah 

kamar di hotel akan memeberikan ruangan selayaknya kamar ataupun rumah 

singgah yang sudah lengkap dengan pelayanannya. 

Housekeeping memberikan pelayanan terhadap kelancaran, kesiapan 

dan pemeliharaan kamar tamu, public area, restaurant, meeting room, laundry, 

sarana olahraga dan fasilitas lainnya. Mereka merupakan bagian dari team yang 

selalu siap mempersiapkan dan menyambut kedatangan tamu hotel. 
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Housekeeping sangat peduli terhadap kenyamanan tamu dengan cara 

memperhatikan hal-hal yang detail dan menindaklanjuti segala perbaikan-

perbaikan yang diperlukan. 

Dalam operasional hotel hal-hal mengenai kebersihan dilakukan oleh 

department housekeeping yang secara umum housekeeping memiliki tanggung 

jawab area yang besar, maka wajar jika housekeeping mempunyai jumlah 

karyawan lebih banyak dari departement lain. Oleh sebab itu housekeeping ada 

bagian-bagiannya sendri yaitu: 

1. Public area, seksi yang menangani tugas menjaga kebersihan, kerapian, 

keindahan seluruh area hotel. 

2. Room Attandant, seksi yang bertanggung jawab untuk membersihkan dan 

mempersiapkan, kerapian dan kelengkapan kamar tamu. 

3. Laundry, seksi yang mempunyai tanggung jawab untuk menyediakan 

linen- linen yang   bersih untuk keperluan kamar, restaurant, meeting room, 

menyediakan seragam bersih untuk karyawan dan membersihkan pakaian 

tamu yang kotor. 

4. Linen and uniform, seksi yang bertanggung jawab untuk mengelola 

sirkulasi dan penyedian seluruh linen dan uniform bagi karyawan 

5. Florist, seksi yang bertanggung jawab untuk menyediakan dan merangkai 

bunga – bunga yang segar untuk memperindah dekorasi dalam hotel. 
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6. Gardener, seksi yang bertanggung jawab untuk memelihara tanaman-

tanaman baik di dalam maupun di luar hotel. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana cara memberikan pelayanan terbaik dan menangani complain 

dari tamu yang menginap di Lotus Desaru Beach Resort and Spa? 

2. Apa peranan Housekeeping dalam melayani tamu di Lotus Desaru Beach 

Resort and Spa? 

 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan  

1. Untuk mengetahui cara memberikan pelayanan yang terbaik dan 

menangani complain dari tamu yang menginap di Lotus Desaru Beach 

Resort and Spa. 

2. Untuk mengetahui peranan Housekeeping dalam melayani tamu di  Lotus 

Desaru Beach Resort and Spa. 

 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat Bagi Penulis 

a. Dengan melakukan praktek kerja lapangan mahasiswa AMPTA dapat 

meyalurkan skill, attitude, dan knowledge di perusahaan tempat 

praktek kerja lapangan. 
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b. Penulis dapat merasakan kerja di perusahaan tempat praktek kerja 

lapangan dan dapat bekerjasama dengan staff  perusahaan tersebut. 

c. Penulis dapat menggunakan praktek kerja lapangan untuk mencari 

kerja setelah lulus dari STP AMPTA. 

2. Manfaat Bagi Lembaga (STP AMPTA) 

a. Membuktikan kepada perusahaan bahwa mahasiswa/siswi STP 

AMPTA mempunyai potensi yang unggul. 

b. Sebagai tambahan bacaan bagi perpustakaan STP AMPTA serta ilmu 

pengetahuan di STP AMPTA. 

3. Manfaat Bagi Hotel 

a. Mendapat saran dan masukan sehingga dapat menambah kinerja yang 

sudah baik menjadi lebih baik 

b. Dapat membawa nama baik Lotus Desaru Beach Resort and Spa saat 

seorang mahasiswa melakukan Praktek Kerja Lapangan di Lotus 

Desaru Beach Resort and Spa. 

c. Meninjau Sumber Daya Manusia (SDM) sebagai dasar perekrutan 

pegawai setiap mahasiswa yang melakukan Praktek Kerja Lapangan 

di Lotus Desaru Beach Resort and Spa. 

d. Sebagai media salah satu promosi hotel. 

e. Dapat berbagi ilmu pengetahuan dan pengalaman bagi mahasiswa 

yang melaksanakan Praktek Kerja Lapangan. 
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