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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang  

Pariwisata merupakan kegiatan yang bisa dilakukan oleh semua 

kalangan, baik anak, dewasa, dan orang tua semua bisa melakukan 

kegiatan pariwisata ini, di Indonesia pun banyak sekali wisata alam yang 

bisa dinikmati oleh para pengunjung, bukan hanya keindahan kota saja, 

namun wisata alam nya pun juga menjadi andalan. 

Didalam dunia pariwisata ada beberapa hal yang menunjang 

terjadinya pariwisata yaitu objek pariwisata, orang, dan akomodasi yang 

bisa digunakan, salah satu contoh akomodasi tersebut adalah tempat 

penginapan, hostel, maupun hotel. Biasanya banyak sekali orang yang 

menggunakan hotel  sebagai pemilihan tempat tinggal sementara selama 

melakukan kegiatan pariwisata. Maka dari itu hotel adalah bagian penting 

dari berjalannya kegiatan pariwisata, dan hotel mempunyai tanggung 

jawab untuk memberikan impresi yang baik bagi para tamunya. 

Wajah dari sebuah hotel merupakan front liner atau garda terdepan, 

bisa juga di sebut Front Office department menjadi kesan pertama dari 

tamu pertama kali dating ke hotel. Menjadi seorang garda terdepan di hotel 

tentu saja harus memberikan kesan yang baik juga untuk tamu yang 

datang. Maka dari itu saya sangat tertarik untuk bisa memeperdalami ilmu 

kantor depan di The Jayakarta Yogyakarta Hotel & Spa ini, sangat banyak 
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pelajaran yang bisa saya ambil untuk bekal bekerja pada hari yang akan 

datang nanti. 

Beberapa tahun belakangan Indonesia digemparkan dengan masalah 

Covid-19 yang menyerang banyak bisnis, termasuk bidang pariwisata yang 

terdapat perhotelan di dalamnya. Tentu saja dari banyak nya minat orang 

untuk menikmati libur justru sebaliknya karena masalah virus ini, ini 

menyebabkan banyak hotel collapse dan bahkan ada yang gulung tikar 

karena tidak adanya income. Beberapa hotel hanya tetap berdiri dengan 

cara meminimalisir pengeluaran dengan diberlakukannya pengurangan 

karyawan hotel, pengurangan penggunaan listrik, pengurangan gaji 

karyawan, mematuhi protokol kesehatan yang ada dengan ketat, dan 

menawarkan promo-promo besar. Banyak hari-hari besar yang dilewatkan 

para pelanggan setia hotel saat hari besar seperti Lebaran dan Natal untuk 

menginap di Hotel, mereka lebih memilih untuk berdiam diri di rumah 

untuk menjaga keluarga tetap aman. 

Tetapi hal itu bukan pilihan yang salah, dikarenakan kondisi di luar 

belum cukup aman untuk banyak orang sehingga akan ada waktunya bisnis 

pariwisata kembali berjaya seperti sedia kala, bukan hanya bisnis 

pariwisata saja tapi semua bisnis dapat berjalan seperti semula sehingga 

banyak melakukan bussines trip dan hotel juga akan meraup keuntungan 

dari itu. 

Banyak hal yang harus dilakukan sebuah hotel untuk tetap menjaga 

kualitas hotel setelah sekian lama terjadinya bencana virus ini, seperti 



3 
 

 
 

kebersihan di setiap kamar dan setiap sudut ruangan yang ada bangunan 

tersebut, serta kualitas dan kuantitas karyawan nya untuk tetap 

mempertahankan semua tamu agar mendapatkan pelayanan terbaik. 

Mungkin jika sesama orang yang paham bidang perhotelan akan bisa 

memahami jika ada perbedaan yang sangat jelas terlihat dan mungkin 

sebagian akan memahami mengapa ada masalah tersebut, namun jika tamu 

luar yang tidak memahami itu, mereka hanya akan menuntut pelayanan 

yang terbaik tanpa ingin tahu masalah yang terjadi, dan hal itulah yang 

banyak terjadi ketika hotel sudah mengalami high season kembali 

crowded. 

Saya sebagai mahasiswa OJT di Front Office Department sangat 

merasakan bahwa betapa susah payahnya sebuah hotel untuk dapat survive 

dan tetap berkompetisi dengan hotel lainnya. Terutama dengan adanya 

pengurangan karyawan tidak sedikit hotel yang merekrut banyak 

mahasiswa/i OJT untuk bergabung membantu perusahaan tersebuit. Tapi 

itu juga termasuk pilihan yang bagus dalam kondisi seperti ini, yang 

bermaksud menguntungkan kedua belah pihak mencapai keuntungan yang 

diinginkan. 

Dengan adanya dorongan dari banyak pihak diharap banyak hotel 

tetap berdiri sampai bencana COVID-19 ini tuntas dan tetap dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk para tamu yang datang. 

Berdasarkan data badan pusat statistik pada tahun 2020 mengalami 

penurunan wisata pada bulan Februari hingga Juni secara signifikan. Ini 
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dikarenakan pandemi COVID-19 yang mengharuskan orang-orang di 

rumah atu meninggalkan aktivitas publik. Hal ini mengakibatkan 

kejenuhan dengan aktivitas yang disenangi dan pastinya akan berpengaruh 

pada tingkat occupancy di hotel-hotel seluruh dunia termasuk The 

Jayakarta Yogyakarta Hotel and Spa yang dimana penulis melangsungkan 

kegiatan On the Job Training selama 6 bulan. 

B. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana upaya yang dilakukan hotel saat hendak meningkatkan 

hunian kamar ditengah wabah COVID-19 yang menyerang 

belakangan ini? 

2. Apa saja SOP yang diterapkan Front Office Department The Jayakarta 

Yogyakarta Hotel and Spa di masa pandemi? 

C. Tujuan Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Tujuan penulis melakukan praktek kerja lapangan agar dapat 

menganalisis Tugas dan tanggung jawab Front Office dan upaya 

peningkatan occupancy kamar serta mengetahui kepuasan tamu yang 

menginap dengan cara sebagai tenaga kerja yang memiliki tingkat 

pengetahuan, keterampilan dan etos kerja yang sesuai dengan tuntunan 

lapangan pekerjaan. 
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D. Manfaat Penulisan Laporan Tugas Akhir 

1. Manfaat bagi mahasiswa : 

a. Untuk meningkatkan intelegensi kemampuan dan keterampilan 

mahasiswa agar dapat mempraktekkan nya dalam pekerjaannya 

kelak. 

b. Untuk memenuhi syarat akademik dalam menyelesaikan Program 

Studi DIII Jurusan Perhotelan di Sekolah Tinggi Pariwisata 

AMPTA Yogyakarta. 

2. Manfaat bagi Kampus :  

a. Kampus dapat memberikan pengalaman dan membantu 

mahasiswanya belajar lebih banyak lagi tentang dunia perhotelan. 

b. Kampus dapat merekomendasikan lulusan nya ke beberapa 

perusahaan, supaya para alumni dan nama kampus semakin 

harum. 

c. Kampus dapat membantu mahasiswa nya untuk siap bergabung 

dan bersaing dalam dunia pekerjaan. 

3. Manfaat bagi Dunia Industri 

a. Sebagai bahan rekomendasi atas temuan permasalahan yang 

sudah di bahas dalam bentuk laporan untuk ditindaklanjuti. 

b. Diharapkan dengan program On the Job Training dunia industri 

mempunyai kesempatan untuk memenuhi kebutuhan SDM yang 

potensial dan kompeten dalam bidangnya sesuai kebutuhannya. 
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c. Dunia industri mendapatkan kemanfaatan dari mahasiswa selama  

OJT.
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