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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Hotel merupakan salah satu jenis dari akomodasi, yang 

menyediakan fasilitas kamar, makan, minum, dan fasilitas serta jasa 

lainnya. Hotel diklarisifikasikan menjadi bintang 1 sampai dengan bintang 

5, juga hotel melati. 

Dalam hotel terdiri dari beberapa departement  untuk menunjang 

kegiatan operasional hotel. Seperti Housekeeping Department, Food and 

Beverage Department, Accounting Department , dan Front Office 

Department.Front Office merupakan department atau bagian yang 

memberikan pelayanan kepada tamu, dimulai dari calon tamu mengadakan 

pemesanan kamar,sampai tamu tinggal dan meninggalkan hotel. 

 Front Office Department merupakan bagian yang 

bertanggungjawab atas pemesanan kamar, kedatangan, dan keberangkatan 

tamu. Selain itu Front Office Department juga menangani surat-surat, 

penitipan barang-barang berharga milik tamu, serta sebagai pusat 

pelayanan informasi bagi tamu. 

 Front Office bertindak sebagai tuan rumah, mewakili pihak 

manajemen hotel terhadap seluruh tamunya. Front Officedepartment  

merupakan tempat penerima pujian, saran maupun keluhan dari para tamu 

terhadap pelayanan hotel. 
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Guest Service Center merupakan salah satu seksi dari Front office 

department yang bertanggungjawab menangani telepon dari tamu, baik 

dari luar maupun dari dalam hotel. Namun sering kaliGuest Service Center 

tidak bersikap baik pada saat mengangkat telepon, seperti mengangkat 

telepon dengan tidak memberikan salam,sambil mengunyah permen karet, 

makanan, atau mengangkat telepon dengan nada tinggi. Sehingga tidak 

jarang perlakuan-perlakuan tersebut membuat tamu tidak nyaman .Dengan 

adanya perlakuan-perlakuan tidak menyenangkan, maka akan 

menimbulkan kesan yang tidak baik terhadapat tamu.  Padahal pada 

dasarnya semua tamu adalah orang-orang  yang wajib dilayani dengan 

baik, namun sering kaliGuest Service Center  tidak memberikan pelayanan 

yang prima, sehingga tidak jarang menimbulkan komplain dari tamu. 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas, 

maka penulis akan mengangkat permasalahan dari latar belakang 

tersebut. Adapun permasalahan tersebut adalah  

1. Apakah sikap seorang Guest Service Centerdapat berpengaruh 

terhadap pelayanan ? 

2. Bagaimana Standart Operasional Procedure seorangGuest Service 

Centerdalam melayani tamu? 

 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan  
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1. Ingin mengetahui pengaruhnya sikap dengan pelayanan. 

2. Ingin mengetahui Standart Operasional ProcedureGuest Service 

Center dalam melayani tamu. 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat bagi Mahasiswa 

a. Dapat menambah pengetahuan tentang dunia perhotelan. 

b. Mampu menambah kemampuan,keahlian,dan keterampilan. 

c. Menambah pengalaman kerja sebelum memasuki dunia kerja yang 

sesungguhnya. 

d. Dapat menegaskan pengetahuan dan wawasan mahasiswa tentang 

dunia pariwisata secara nyata. 

2. Manfaat bagi Akademik 

a. Dapat menciptakan tenaga profesional.  

b. Mampumeningkatkan kemitraan antara akademik dengan 

perusahaan. 

c. Diharapkan dapat sebagai acuan dalam pengembangan 

pembelajaran di kampus 

d. Untuk melihat tingkat keberhasilan lembaga pendidikan dalam 

mendidik dan melatih para mahasiswa 

3. Manfaat bagi Perusahaan  

a. Sebagai wadah pencarian tenaga kerja yang profesional. 

b. Mampu meningkatkan hubungan baik antara perusahaan dengan 

akademik. 
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c. Mampu melihat kemampuan  potensial yang dimiliki peserta PKL, 

sehingga lebih mudah untuk perencanaan peningkatan di bidang 

Sumber Daya Manusia 

d. Hotel dapat bantuan tenaga kerja tanpa harus membayar gaji yang 

sama dengan karyawan. 
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