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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Hotel adalah tempat di mana orang dapat menginap ketika mereka 

bepergian. Mereka memiliki kamar dengan semua yang Anda butuhkan, 

seperti tempat tidur dan kamar mandi. Hotel memiliki bagian berbeda yang 

membantu memastikan para tamu mendapatkan pengalaman yang baik. 

Salah satu bagian penting adalah bagian makanan dan minuman, yang 

menyediakan makanan dan minuman untuk para tamu. 

Pada dasarnya, kegiatan operasional di sebuah hotel bisa terlaksana 

dengan baik jika ada sinergitas dan hubungan yang baik antar sesama 

karyawan maupun antar karyawan dengan tamu. Namun pada kenyataan 

banyak ketentuan-ketentuan dalam hal pelaksanaan operasional yang tidak 

sesuai dengan standar yang telah ditetapkan oleh manajemen hotel terkait. 

Baik dalam hal standar komunikasi, pelayanan, penampilan, cara kerja, 

kualitas dan kuantitas produk, dan Langkah demi Langkah dalam melayani 

tamu yang menyebabkan menurunnya kepercayaan tamu terhadap hotel 

yang ditinggali. 

Departemen makanan dan minuman di hotel adalah tempat mereka 

membuat dan menyajikan makanan dan minuman untuk para tamu. Ada dua 

bagian di departemen ini - satu yang membuat makanan dan minuman, dan 

satu lagi yang menyajikannya langsung kepada para tamu. Orang-orang 

yang bertanggung jawab di departemen ini adalah orang-orang yang 

memastikan semuanya berjalan lancer adalah seluruh karyawan food & 



 

2 
 

beverages service mulai dari greeter/hostes, waiter/waitress, food checker, 

bartender, bar waiter/waitress, hingga pada room service. 

Pelatihan bagi karyawan di area restoran merupakan suatu upaya 

dalam meningkatkan kemampuan karyawan food & beverages service guna 

menjadikannya sebagai pribadi yang berkualitas sehingga dapat melayani 

tamu di restoran dengan baik. Four Points by Sheraton Manado merupakan 

hotel yang mengadakan pelatihan untuk karyawan food &beverages service 

secara rutin. Tujuannya adalah untuk menghasilkan tenaga kerja yang 

berkompeten. Sertifikat kompetensi merupakan salah satu bukti bahwa 

karyawan f&b service telah mengikuti pelatihan dan dinyatakan 

berkompeten. 

Saat penulis melakukan kegiatan magang di Hotel Four Points by 

Sheraton Manado selama 6 bulan, Penulis melihat ada hal-hal yang tidak 

sesuai dengan standar yang telah ditetapkan yang berakibat produk atau jasa 

yang dihasilkan tidak sesuai dengan yang semestinya. Sebagai contoh ; 

Personal Grooming dari karyawan yang tidak sesuai standar yang 

mengakibatkan karyawan tersebut terlihat tidak siap dalam bekerja bahkan 

seolah menyepelekan pekerjaannya yang bisa mengakibatkan tamu 

terganggu dengan grooming karyawan yang tidak rapih atau tidak sesuai 

standar selain itu juga minimnya pengetahuan karyawan tentang produk 

yang dijual kepada tamu, ketidakdisiplinan karyawan terhadap aturan di 

tempat bekerja. Hal-hal tersebut membuat kualitas pelayanan di hotel 

tersebut menjadi menurun dikarenakan kurangnya kompetensi karyawan 

terhadap pekerjaannya.   
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Dalam kesempatan ini Penulis ingin meneliti ketidaksesuaian dalam 

operasional seperti ; 

Karyawan tidak terlalu memahami tentang sequence of service, Tidak disiplin 

dalam bekerja. Sebagai contoh, karyawan sering terlambat masuk kerja, 

Pekerjaan yang tidak sesuai dengan SOP, Personal grooming yang tidak sesuai 

dengan aturan manajemen hotel, serta Tata Bahasa yang digunakan saat 

melayani tamu tidak sopan dan membuat tamu menjadi tidak nyaman. 

Hal ini seringkali menjadi penyebab menurunnya kinerja karyawan 

dalam memberikan pelayanan bagi tamu.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan gambaran tersebut, dapat dipahami bahwa pekerjaan 

yang dilakukan oleh Karyawan dalam Upaya Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan di Four Points by Sheraton Manado, beberapa tidak sesuai dengan 

standar yang telah ditentukan. Maka penulis berusaha merumuskan masalah 

yang akan dibahas yaitu ; 

"Metode training rutin seperti apa yang efektif bagi karyawan food & 

beverages service untuk peningkatan kualitas pelayanan di Four Points by 

Sheraton Manado ?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk ; 
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Menganalisis metode training seperti apa yang efektif bagi 

karyawan untuk peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan hotel Four Points by Sheraton Manado. 

1.4       Manfaat Penelitian  

Manfaat penelitian ini antara lain : 

a. Menambah wawasan penulis tentang manajemen perhotelan, 

khususnya di bidang food & beverages service. 

b. Mengetahui langsung kinerja seorang karyawan hotel dalam 

melaksanakan pekerjaannya. 

c. Penelitian dapat memberikan wawasan dan rekomendasi yang berguna 

bagi industri dalam mengatasi suatu masalah. 

 

 

 

 

 

 


