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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Hotel adalah suatu badan usaha yang menjual jasa dan produk 

sebagai salah satu akomodasi untuk penginapan dan berbagai kegiatan 

juga aktivitas lainnya yang menyediakan fasilitas kamar , makanan dan 

minuman serta jasa lainnya yang digunakan untuk umum dan dikelola 

secara komersial. 

  Dalam bisnis perhotelan banyak hal yang ditawarkan kepada tamu 

diantaranya  yaitu jasa pelayanan sewa kamar hotel , makanan dan 

minuman , laundry, rekreasi keluarga dan kebugaran. Kemajuan sebuah 

hotel sangat ditentukan oleh tingkat hunian kamar.  Dengan demikian 

sebagai tempat tinggal bagi tamu maka pihak hotel diharapkan mampu 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi tamu. 

Dalam menciptakan pelayanan tersebut maka hotel memiliki 

beberapa department agar dapat mencapai tujuannya yaitu mendapatkan 

jumlah tamu, lama tinggal tamu dan total belanja tamu sesuai target hotel.   

Adapun departemen yang memiliki tugas dan tanggung jawabnya 

untuk mendapatkan jumlah tamu dan lama tinggal sesuai tujuan hotel yaitu 

Front Office. Front office merupakan salah satu departement yang ada di 

hotel yang tugas utamanya adalah menjual kamar dan melayani segala 

kebutuhan tamu dari awal registrasi saat kedatangan hingga meninggalkan 
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hotel.  Adapun section yang bertugas melaksanakan tanggung jawab 

tersebut yaitu Receptionist. 

Receptionist atau Guest Sales Agent (GSA) adalah petugas yang 

menangani proses check in serta check out dan menangani berbagai jenis 

keluhan dari tamu.  

 Keberadaan Receptionist memiliki peran yang sangat penting 

karena mampu menciptakan kesan pertama bagi suatu hotel serta 

menciptakan kesan terakhir, sehingga Receptionist tidak hanya sebatas 

terampil dalam menangani prosedur check in dan check out namun perlu 

memiliki sikap serta pengetahuan yang baik dalam bekerja. 

Berdasarkan pentingnya peran Receptionist tersebut maka penulis 

tertarik untuk menyusun laporan Praktek Kerja Lapangan dengan judul 

Prosedur Pelayanan Receptionist dalam menangani tamu.  

B.       Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam laporan Praktek Kerja Lapangan ini antara 

lain yaitu : 

1. Bagaimanakah prosedur Receptionist dalam menangani keluhan tamu? 

2. Bagaimanakah prosedur Receptionist dalam menangani check in dan 

check out tamu group dan VIP ? 

3. Bagaimana prosedur Receptionist dalam menangani pembatalan 

reservasi kamar untuk tamu yang telah melakukan transaksi deposit? 
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C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Adapun tujuan Praktek Kerja Lapangan dalam laporan ini adalah untuk 

mengetahui :  

1. Ingin mengetahui prosedur Receptionist dalam menangani keluhan tamu. 

2. Ingin mengetahui prosedur Receptionist dalam menangani check in dan 

check out tamu group dan VIP . 

3. Ingin mengetahui prosedur Receptionist dalam menangani pembatalan 

reservasi kamar untuk tamu yang telah melakukan transaksi deposit. 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

Adapun manfaat Praktek Kerja Lapangan dalam laporan ini adalah : 

1. Manfaat bagi Mahasiswa 

a. Mahasiswa dapat mengaplikasikan dan meningkatkan ilmu yang 

diperoleh di bangku perkuliahan. 

b. Menambah wawasan setiap mahasiswa mengenai dunia industri. 

c. Menambah dan meningkatkan keterampilan serta keahlian dibidang  

praktek. 

2. Manfaat bagi Akademik 

a. Terjalinnya kerjasama ‘’bilateral’’ antara Akademik dengan 

perusahaan. 

b. Akademik akan dapat meningkatkan kualitas lulusannya melalui   

pengalaman kerja magang. 

c. Akademik yang akan dikenal di dunia industri. 
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3. Manfaat bagi Perusahaan 

a.  Adanya kerjasama antara dunia pendidikan dengan dunia industri/ 

perusahaan sehingga perusahaan tersebut dikenal oleh kalangan 

akademis. 

b. Adanya kritikan-kritikan yang membangun dari mahasiswa-mahasiswa  

yang melakukan Praktek kerja lapangan. 

c.  Perusahaan akan mendapat bantuan tenaga dari mahasiswa- mahasiswa 

yang melakukan praktek kerja lapangan. 

d. Adanya orang yang mengaudit perusahaan tanpa mengeluarkan biaya 

dengan adanya laporan-laporan magang yang diberikan kepada 

perusahaan. 
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