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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.

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 &



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

meng

seolah
terganggu dengan grooming kKaryawan 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.



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.

beverages service untuk peningkatan kualitas pelayanan di Four Points by

Sheraton Manado ?”

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk ;



1.4

Menganalisis metode training seperti apa yang efektif bagi
karyawan untuk peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh

karyawan hotel Four Points by Sheraton Manado.

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini antara lain :

a. Menambah wawasan penulis tentang manajemen perhotelan,

khususnya di bidagg : service.
b. 3 angsung kinerja séoidhg, karyawan hotel dalam

ol anaka&e‘@&lyl{ /‘}
enelitia@at memberikan wawasé&grekom

bagi @Ss{ri dala e Q BT Suatu masa%
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