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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri pariwisata dapat diartikan sebagai sebuah himpunan 

bidang usaha yang menghasilkan barang dan jasa yang diperlukan oleh 

mereka yang melakukan perjalanan wisata. Menurut S. Medlik, setiap 

produk baik yang nyata maupun maya yang disajikan untuk memenuhi 

kebutuhan tertentu manusia, hendaknya dinilai sebagai produk industri. 

Ruang lingkup industri pariwisata menyangkut berbagai sektor ekonomi. 

Adapun aspek-aspek yang tercakup dalam industri pariwisata, dan salah 

satu bagian yang menjadi pendongkrak keberhasilan industri pariwisata 

adalah bidang perhotelan. 

Bidang perhotelan adalah kategori yang luas dari bidang dalam 

industri jasa yang meliputi penginapan, restoran, perencanaan acara, 

taman hiburan, transportasi, jalur pelayaran, dan bidang tambahan dalam 

industri pariwisata. Industri pariwisata khususnya di bidang perhotelan 

merupakan bagian yang terbesar dalam menyediakan jasa. Bidang 

perhotelan memiliki pernanan penting dalam pelayanan jasa, karena 

bidang ini diharuskan untuk selalu memenuhi dan memuaskan keinginan 

tamu selama tamu menginap. Pelayanan terbaik merupakan hal yang 

tidak dapat dipisahkan dalam usaha perhotelan karena baik atau tidaknya 
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suatu pelayanan akan mempengaruhi jumlah tamu yang memiliki 

keinginan menginap. Selain itu, pelayanan yang baik dan memuaskan 

tamu dapat membuat citra hotel menjadi baik. 

Hotel yang berbintang tiga sampai lima pun memiliki prinsip dasar 

yang sama dalam melayani tamu yaitu sopan,ramah dan penuh perhatian. 

Salah satu seksi yang memerlukan kualitas sumber daya manusia yang 

handal, cermat, cekatan dan mempunyai kemampuan dalam menangani 

dan memberikan pelayanan kepada tamu adalah seksi penerimaan atau 

Reception yang merupakan salah satu seksi dari bagian Kantor Depan. 

Seksi ini merupakan “cover” dari keseluruhan jasa yang diberikan hotel, 

karena kesan pertama yang diterima tamu dan diciptakan karyawan pada 

seksi tersebut adalah citra yang langsung menggambarkan standar 

pelayanan hotel tersebut.  

Penulis berkesempatan untuk melaksanakan praktek kerja lapangan 

di Hotel Hyatt Regency yang merupakan hotel berstandar internasional 

yang berasal dari Los Angeles, Amerika Serikat, Hyatt didirikan oleh Jay 

Pritzker pada tahun 1957. Hyatt sendiri bergerak di perusahaan Hyatt 

Hotel Corporation. Perusahaan ini memiliki 210 hotel tersebar di belahan 

dunia. Hotel Hyatt Regency Yogyakarta sendiri merupakan salah satu 

bagian kecil dari hotel hotel yang  dimiliki oleh Hyatt Corporation. 

Adapun beberapa unique selling point yang dimiliki hotel ini yaitu 

lapangan golf. Hotel Hyatt Regency Yogyakarta mempunyai konsep 
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yang mengimitasi bentuk candi borobudur dengan banyak memasukkan 

desain arsitektural candi borobudur ini memiliki program yang bagus 

yaitu Hyatt Thrift, artinya dimanapun sebuah hotel Hyatt berdiri dia harus 

mampu menjalankan fungsi mengelola, mengasuh, dan membimbing 

lingkungan sekitarnya demi tujuan yang mulia.  

Front Office Department merupakan bagian terpenting bagi sebuah 

hotel karena bagian ini merupakan jantung dari hotel itu sendiri. Di 

laporan ini, penulis akan membahas lebih dalam tentang proses 

penerimaan dan pembuatan reservasi tamu.  

B. Rumusan Masalah 

Dengan kondisi dan berdasarkan latar belakang yang terjadi diatas, 

maka rumusan masalahnya dapat penulis rumuskan sebagai berikut :  

1.  Bagaimana cara proses penerimaan dan pembuatan reservasi tamu 

di Hyatt Regency Yogyakarta hingga check in? 

2.  Bagaimana cara seorang resepsionis menangani tamu yang 

berkenan untuk memperpanjang masa tinggal sesuai dengan 

prosedur yang diterapkan di Hyatt Regency Yogyakarta? 

3.  Bagaimana cara seorang resepsionis menangani keluhan dari tamu 

tentang ketidaksesuaian kamar sebelum check in sesuai dengan 

kebijakan hyatt regency Yogyakarta? 



4 
 

   

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui  

1. Untuk mengetahui bagaimana proses check in di Hotel Hyatt 

Regency.  

2. Untuk mengetahui bagaimana cara resepsionis menangani tamu 

yang berkenan untuk memperpajang masa tinggal Hyatt Regency 

Yogyakarta.  

3.  Untuk mengetahui bagaimana menangani keluhan tamu tentang 

ketidaksesuaian kamar sebelum check in. 

D. Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

Adapun manfaat dari penulisan ini adalah sebagai berikut: 

a.  Mampu memperdalam ilmu di dunia kerja.  

b.  Dapat meningkatkan skill yang dimiliki. 

c.  Mengetahui hal-hal yang tidak didapat dalam perkuliahan.  

a.  Universitas mampu meningkatkan kerjasama dengan 

perusahaan.  

1.  Manfaat bagi mahasiswa; 

2.  Manfaat bagi akademik: 
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b.  Dapat dijadikan sebagai bahan kajian dalam pengajaran.  

c.  Mengetahui perkembangan ilmu perhotelan saat ini.   

a.  Dapat membina hubungan baik antara mahasiswa, kampus, 

dan hotel yang terkait.  

b.  Perusahaan mendapatkan bantuan dari mahasiswa yang 

sedang melakukan praktek.  

c.  Dari hasil penelitian dapat dijadikan bahan masukan untuk 

perusahaan.   
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