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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

A. Latar Belakang 

Sektor pariwisata di Indonesia terus mengalami perkembangan yang 

pesat, hal ini dibuktikan dengan banyaknya tempat yang menjadi daya tarik 

wisatawan. Destinasi baru terus dikembangkan oleh pemenrintah maupun 

masyarakat untuk dijadikan objek wisata. Saat ini pemerintah Indonesia 

terus gencar dalam mempromosikan dan menjadikan Indonesia sebagai 

daya tarik utama bagi destinasi dengan menonjolkan kebudayaan atau ciri 

khas tempat wisata tersebut melalui media online tertentu. 

Dengan perkembangan teknologi yang semakin canggih dan mudah 

dalam mengakses informasi secara fleksibel yang bisa dilakukan dimana 

saja dan kapan saja. Hal tersebut membantu dalam perkembangan destinasi 

wisata dan jumlah wisatawan yang semakin tinggi. Salah satu yang 

mengalami peningkatan yakni industri perhotelan, hal tersebut terlihat dari 

semakin banyaknya hotel-hotel baru yang berdiri di Yogyakarta dan 

menjadi bentuk eksistensi yang tetap bertahan dengan mempertahankan 

kualitas dan juga pelayanan terbaik yang diberikan hotel. 

Industri Perhotelan memiliki berbagai departemen dengan pembagian 

tanggung jawab masing-masing, salah satunya yaitu Front Office 

Department. Pada departemen ini tugas yang dilakukan oleh para karyawan 

yaitu bertemu dan memberikan pelayanan kepada tamu, diawali 
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dari reservasi kemudian registrasi, check-in hingga check-out kamar. Tugas 

lain dari Front Office Department yaitu membantu tamu dalam menerima 

akomodasi selama menginap, menjadi pusat informasi, memenuhi 

kebutuhan tamu terkait keluhan yang dialami atau kesulitan dalam mencari 

informasi akomodasi yang digunakan. Front Office Department merupakan 

departemen penting dalam industri perhotelan, dikarenakan departemen ini 

berperan utama dalam proses melayani tamu terkait memberikan respon 

terhadap permintaan atau keluhan tamu. 

Concierge yang juga merupakan bagian dari front liner memiliki tugas 

utama untuk membantu membawakan barang tamu ke dalam kamar ketika 

check-in. Di Hyatt Regency Yogyakarta Guest Relations Officer disebut 

dengan istilah Lobby Ambassador/Gretter. Lobby Ambassador/Gretter yang 

akan menjadi “image hotel” ketika tamu datang pertama kali. Lobby 

Ambassador/Gretter tersbut menyambut semua tamu hotel dan memberikan 

pelayanan khusus bagi tamu penting (VIP). Lobby Ambassador/Gretter 

memiliki tugas sebagai penyambut tamu ketika baru sampai hotel, serta 

melakukan proses escorting tamu mulia dari proses check-in hingga tamu 

masuk kedalam kamar.  

Tugas Lobby Ambassador/Gretter di Hyatt Regency Yogyakarta 

adalah melayani tamu yang datang dari mulia proses check-in hingga 

escorting tamu ke dalam kamar. Peran Lobby Ambassador/Gretter ini cukup 

penting bagi hotel, tugas Lobby Ambassador/Gretter harus dijalankan sesuai 

SOP yang berlaku. Pelayanan Lobby Ambassador/Gretter yang tidak sesuai 
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dengan SOP bisa menimbulkan permasalahan dan keluhan dari tamu kepada 

management berdasarkan tamu yang komplain tamu bisa menyampaikan 

secara langsung atau melalui website, ulasan negatif pada website dapat 

merugikan seluruh karyawan. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana cara meningkatkan kepuasan tamu saat menginap di hotel? 

2. Apa saja peranan Front Office Department as Lobby Ambassador pada 

suatu hotel? 

C. Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah sebelum maka dapat di simpulkan 

tujuan dari penulisan laporan ini adalah: 

1. Untuk mendeskripsikan cara yang digunakan pada suatu hotel untuk 

meningkatkan kepuasaan tamu saat menginap 

2. Untuk mendeskripsikan peranan Front Office as Lobby Ambassador 

pada suatu hotel 

D. Manfaat Penulisan 

1. Manfaat bagi Mahasiswa 

a. Dengan mengikuti PKL diharapkan mahasiswa dapat 

meningkatkan hard skill dan soft skill yang terkini di bidang Front 

Office as Lobby Ambassador. 

b. Mempunyai kemampuan yang berimbang antara sistem pendidikan 

akademisi dan industri 

c. Mempunyai kemampuan terkini yang dibutuhkan industri. 
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2. Manfaat bagi Sekolah Tinggi  

a. Dengan adanya kegiatan PKL, perguruan tinggi dapat memiliki 

kemitraan dengan industry terutama dengan Hyatt Regency Hotel 

b. Perguruan tinggi memiliki kemitraan dengan industri dalam 

merumuskan kurikulum yang terkini dan diinginkan oleh industri. 

c. Pendidikan yang terarah menuju Sumber Daya Manusia yang 

relevan bagi industri secara hard skill dan soft skill. 

3. Manfaat bagi Dunia Industri 

a. Dengan adanya kegiatan PKL diharapkan Hyatt Regency 

Yogyakarta secara nyata, relevan dan sustainable melakukan 

kemitraan dengan STP AMPTA Yogyakarta. 

b. Diharapkan dengan adanya kegiatan PKL dunia industri 

mempunyai kesempatan untuk memenuhi kebutuhan SDM yang 

potensial dan kompeten dalam bidangnya sesuai dengan 

kebutuhannya. 

c. Pihak Industri mendapatkan kemanfaatan dari mahasiswa selama 

kegiatan PKL berlangsung. 

 

 

 

 


	HALAMAN JUDUL
	HALAMAN PENGESAHAN 
	BERITA ACARA UJIAN
	KATA PENGANTAR 
	DAFTAR ISI 
	DAFTAR GAMBAR 
	DAFTAR LAMPIRAN
	BAB I PENDAHULUAN 
	A. Latar Belakang 
	B. Rumusan Masalah 
	C. Tujuan Penulisan 
	D. Manfaat Penulisan 
	1. Manfaat bagi Mahasiswa 
	2. Manfaat bagi Sekolah Tinggi  
	3. Manfaat bagi Dunia Industri 



