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bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak, oleh karena itu penulis ingin 

mengucapkan banyak terima kasih kepada: 

1. Ibu Dra. Nuharani E.K., M.pd Selaku dosen pembimbing yang 

mengarahkan cara penyusunan dan penulisan laporan ini dengan 

baik dan benar sehingga selesai dengan lancar dan tepat waktu. 

2. Bapak Drs. Prihatno, MM. Selaku ketua STP AMPTA Yogyakarta. 

3. Ibu Dra. Heni Susilowati, M.M selaku ketua jurusan Perhotelan 

STP AMPTA Yogyakarta. 

4. Bapak Supriyanto selaku Executive Housekeeper di Atrium 

Premiere Cilacap yang memberikan kesempatan penulis untuk 
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Cilacap yang memberikan ilmu dan pengalaman baru. 
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memberikan dukungannya terhadap penulis. 

9. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang 

telah memberikan bantuan sampai tersusunnya Laporan Tugas Akhir 

ini. 

Penulis merasa tidak mampu membalas jasa yang begitu besar. Hanya doa 

yang penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa serta ucapan terima kasih 

yang tak terhingga kepada bapak/ibu yang telah membantu menyelesaikan tugas 

akhir ini. Dalam menyusun laporan ini penulis menyadari bahwa laporan praktek 

kerja lapangan ini masih jauh dari kesempurnaan. Harapan penulis semoga 

laporan ini dapat bermanfaat bagi pembaca di lingkungan STP AMPTA 

Yogyakarta. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Praktek Kerja Lapangan 

“Pariwisata adalah suatu aktivitas manusia yang dilakukan secara 

sadar yang mendapat pelayanan secara bergantian diantara orang-orang 

dalam suatu Negara itu sendiri atau di luar negeri, meliputi pendiaman 

orang-orang dari daerah lain untuk sementara waktu mencari kepuasan yang 

beraneka ragam dan berbeda dengan apa yang dialaminya” (Oka A Yoeti, 

1994:116.). 

Industri pariwisata di Indonesia sudah berkembang cukup pesat 

dengan melihat kunjungan wisatawan domestik maupun mancanegara ke 

berbagai daerah Indonesia yang terus meningkat dari tahun ketahun. 

Sehingga di bangunnya sarana pendukung pariwisata seperti hotel sebagai 

salah satu lapangan pekerjaan. Seperti kita ketahui di Sulawesi Utara kini 

sudah banyak di bangun hotel-hotel berbintang dan hotel-hotel melati di 

beberapa daerah dekat objek wisata maupun hotel yang berada di tengah 

kota. 

Dalam era modern ini hotel didefinisikan sebagai suatu organisasi 

yang menyediakan sarana akomodasi, makanan atau minuman serta fasilitas 

lain yang dikelola secara komersial. Di dalam sebuah hotel terdapat 

departemen-departemen yang mempunyai tugas dan fungsinya masing-

masing namun saling berkaitan sehingga struktur di dalam hotel tersebut 

berjalan dengan baik. Saat menginap tamu hotel pasti memerlukan 

kenyamanan dan pelayanan yang sangat diharapkan untuk memunculkan 

kesan positf. Inilah mengapa bagian housekeeping di hotel atau akomodasi
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lain sangat penting. Bagian housekeeping adalah bagian yang bertanggung 

jawab atas pelayanan kebersihan dan kerapian kamar di hotel. Bagian 

housekeeping merupakan sarana mutlak yang harus disediakan hotel untuk 

dapat dikategorikan ke dalam hotel berbintang. Housekeeping mempunyai 

fungsi sangat penting dalam sebuah hotel, dengan adanya sebuah kamar di 

hotel akan memberikan ruangan selayaknya kamar ataupun rumah singgah 

yang sudah lengkap dengan pelayanannya. 

Housekeeping memberikan pelayanan terhadap kelancaran, kesiapan 

dan pemeliharaan kamar tamu, public area, restaurant, meeting room, 

laundry/linen, sarana olahraga dan fasilitas lainnya. Mereka merupakan 

bagian dari team yang selalu siap mempersiapkan dan menyambut 

kedatangan tamu hotel. Housekeeping sangat peduli terhadap kenyamanan 

tamu dengan cara memperhatikan hal – hal yang detail dan menindak-lanjuti 

segala perbaikan – perbaikan yang diperlukan. Dalam oprasional hotel hal – 

hal mengenai kebersihan dilakukan oleh departemen housekeeping. 

Pada hotel-hotel besar departemen housekeeping dibagi lagi menjadi 

beberapa bagian sesuai kebutuhan dan fungsinya. Ini dilakukan untuk 

mempermudah pekerjaan para staff housekeeping.Untuk memudahkan 

kegiatan kerja pada masing-masing bagian housekeeping tersebut, maka 

dibutuhkan seorang order taker sebagai penghubung antara housekeeping 

dengan departemen lainnya dan menjadi penghubung dengan tamu, semakin 

baik kualitas kerja order taker semakin baik pada hubungan kerja. 

Penulis melihat selama melakukan on the job training di hotel Atrium 
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Premiere, bahwa peran order taker sangat penting untuk menunjang 

kelancaran yang ada dihotel untuk menangani permintaan tamu seperti, 

guest supplies di dalam kamar maupun dan departemen lain ketika meminta 

status kamar, dan sebagai pusat informasi yang ada di housekeeping, dalam 

kenyataan yang ada di lapangan seorang order taker tidak menjalankan 

tugasnya dengan baik, sering kali ruangan order taker selalu dibiarkaan 

kosong, adanya pemikiran bahwa ada staf dari section lain menjaga ruangan 

order taker, datang terlambat, dan mengangap tugas seorang order taker 

sangat mudah. 

Sehingga munculnya complaint dari tamu karena ketidak-puasan 

tentang pelayanan yang ada di departemen housekeeping. Tugas dan 

tanggung jawab seorang order taker menangani permintaan tamu maupun 

departemen lain melalui telepon, dan bagaimana menangani complaint dari 

tamu ketika pelayanan diberikan tidak ditindak-lanjuti dengan cepat, dan 

masalah yang didapat dari penulis ketika tamu sudah ada di lobby dan 

kamar yang telah dipesan belum siap untuk ditempati oleh tamu. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana seseorang order taker menangani complaint tamu di 

Atrium Premiere, ketika pelayanan tidak ditindak-lanjuti dengan 

cepat? 

2. Bagaimana seseorang order taker menangani permintaan kamar yang 

sudah harus dipakai, tetapi kamar yang diinginkan belum siap 

dipakai/dirty? 
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C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Praktek kerja lapangan dapat mengahasilkan tenaga kerja yang 

berkualitas, yaitu tenaga kerja yang memiliki tingkat pengetahuan 

ketrampilan, dan etos kerja yang sesuai dengan tuntunan lapangan 

pekerjaan, dan untuk mencapai Visi dan Misi Hotel Atrium Premiere 

Cilacap.Tujuan penulis melakukan praktek kerja lapanagan di Hotel Atrium 

Premiere Cilacap agar dapat mengetahui bagaimana seorang order taker  

menangani complaint tamu dan mengetahui cara menagani permintaan 

kamar yang belum siap atau masih kotor. 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat Bagi Penulis 

a. Dengan adanya praktek kerja lapangan mahasiswa STP AMPTA 

dapat menyalurkan skill dan knowledge di perusahaan tempat 

praktek kerja lapangan. 

b. Penulis dapat mersakan kerja di perusahaan tempat praktek kerja 

lapangan dan dapat bekerja sama dengan staff perusahaan 

tersebut. 

c. Penulis dapat menggunakan praktek kerja lapangan untuk 

mencari kerja setelah lulus dari STP AMPTA. 

d. Penulis mendapat sebuah pengalaman baru untuk berinteraksi 

dan berkomunikasi di dunia kerja. 
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2. Manfaat Bagi Lembaga (STP AMPTA) 

a. Menyiapkan tenaga kerja yang siap pakai dengan mempunyai 

skill dan knowledge yang baik. 

b. Membuktikan kepadsa perusahaan bahwa mahasiswa dan 

mahasiswi STP AMPTA mempunyai potensi yang unggul. 

c. Sebagai tambahan bacaan bagi perpustakaan STP AMPTA serta 

ilmu pengetahuan di STP AMPTA. 

3. Manfaat Bagi Perusahaan 

a. Sebagai wadah pencarian tenaga kerja yang professional. 

b. Dengan adanya praktek kerja lapangan, diharapkan perusahaan 

bisa bekerja sama dengan STP AMPTA dalam perekrutan 

tenaga kerja. 

c. Hotel mendapat bantuan tenaga kerja tanpa harus membayar gaji 

yang sama dengan karyawan. 
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