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6. Kedua orang tua penulis yang telah membantu materi dan do’a untuk 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Hotel adalah bidang usaha yang berkembang seiring dengan kemajuan sektor 

pariwisata.  Tuntutan para pelancong yang ingin mendapatkan layanan 

akomodasi yang sesuai, mendorong usaha perhotelan untuk terus meluas.  

Kondisi ini tidak terlepas dari mobilisasi perjalanan umat manusia di seluruh 

dunia yang semakin meningkat dari waktu ke waktu.  Dewasa ini, hotel tidak 

hanya memberikan produk dan pelayanan yang hanya menyediakan penginapan 

dan makanan saja, melainkan telah meluas pada penyediaan fasilitas lain seperti : 

rekreasi, laundry, kebugaran, penyediaan ruang rapat, dan lain-lain. (Agus 

Sambodo & Bagyono 2006 1-2). 

Dalam kegiatan operasionalnya, hotel dibagi menjadi beberapa departemen 

yaitu : Front Office Department, Food & Beverage Department, Housekeeping 

Department, Accounting Department.  Dari departemen tersebut salah satu yang 

paling berperan adalah departemen front office. Front office merupakan bagian 

yang memberikan pelayanan kepada tamu, dimulai dari calon tamu melakukan 

pemesanan kamar sampai tamu menginap dan meninggalkan hotel. 

Front office department merupakan bagian yang bertanggung jawab atas 

pemesanan kamar, kedatangan dan keberangkatan tamu.  Selain itu, front office 

department juga menangani penitipan barang-barang berharga milik tamu, dan 
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sebagai pusat informasi bagi tamu, serta menangani keluhan tamu..  Front office 

sebagai tuan rumah mewakili pihak manajemen hotel terhadap seluruh tamunya. 

Di dalam front office department terdapat salah satu seksi yaitu Telephone 

Operator. Telephone operator merupakan salah satu seksi yang bertanggung  

jawab untuk menangani telepon baik dari dalam maupun luar hotel.  Di seksi 

inilah yang menjadi pusat informasi bagi tamu, departemen lain di dalam hotel 

hingga pihak-pihak luar lainnya yang ingin mendapatkan informasi yang 

berkaitan dengan hotel.  Karena merupakan pusat utama informasi, sebagai  

seorang petugas telephone operator harus mempunyai good attitude dan good 

product knowledge supaya tidak terjadi keluhan dari tamu. 

Oleh karena itu, penulis melakukan Praktek Kerja Lapangan di The Phoenix 

Hotel Yogyakarta karena ingin mengetahui bagaimana sikap seorang petugas 

telephone operator yang baik agar dapat menjaga citra hotel, dan kendala apa 

saja yang sering ditemukan pada saat bertugas menjadi telephone operator serta 

bagaimana cara menangani kendala-kendala tersebut. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang penulis kemukakan di atas, maka penulis 

akan mengangkat permasalahan dari latar belakang tersebut.  Adapun 

permasalahan tersebut adalah ;  

1. Bagaimana sikap seorang petugas telephone operator yang baik agar dapat 

menjaga citra baik hotel ?. 
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2. Kendala apa saja yang dialami pada saat bertugas sebagai seorang petugas 

telephone operator ?. 

 

C. Tujuan Praktek kerja Lapangan 

Tujuan penulis melakukan praktek kerja lapangan di The Phoenix Hotel 

Yogyakarta adalah : 

1. Untuk mengetahui sikap seorang petugas telephone operator yang baik agar 

dapat menjaga citra baik hotel. 

2. Untuk mengetahui kendala yang dialami pada saat bertugas sebagai telephone 

operator. 

 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat Bagi Penulis 

a. Dengan melakukan Praktek Kerja Lapangan, pengetahuan penulis yang 

didapat selama belajar di STP AMPTA dapat diaplikasikan di tempat 

penulis melakukan Praktek Kerja Lapangan. 

b. Penulis mendapatkan pengalaman kerja yang sesungguhnya sesuai 

dengan departemen yang diinginkan penulis. 

c. Penulis mendapatkan ilmu dan relasi dari tempat penulis melakukan 

Praktek Kerja Lapangan. 

d. Menambah pengalaman kerja sebelum memasuki dunia kerja yang 

sesungguhnya. 
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2. Manfaat Bagi Akademik 

a. Dapat menciptakan tenaga kerja yang berkualitas dan profesional. 

b. Mampu meningkatkan kemitraan antara akademik dengan perusahaan. 

c. Diharapkan dapat digunakan sebagai acuan dalam pengembangan 

pembelajaran di kampus. 

d. Untuk melihat tingkat keberhasilan lembaga pendidikan dalam mendidik 

dan melatih mahasiswanya. 

3. Manfaat Bagi Perusahaan  

a. Sebagai wadah pencarian tenaga kerja yang profesional. 

b. Mampu meningkatkan hubungan baik antara perusahaan dengan 

akademik. 

c. Mampu melihat kemampuan potensial yang dimiliki peserta PKL, 

sehingga lebih mudah untuk perencanaan peningkatan di bidang sumber 

daya manusia. 

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

sama dengan karyawan. 
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