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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri pariwisata dapat diartikan sebagai sebuah himpunan bidang

usaha yang menghasilkan barang dan jasa yang diperlukan oleh mereka yang

melakukan perjalanan wisata. 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 peranan

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 suatu pelayanan akan mempengaruhi

jumlah tamu yang memiliki keinginan menginap. Selain itu, pelayanan yang

baik dan memuaskan tamu dapat membuat citra hotel menjadi baik.

Setiap bagian yang ada di dalam suatu hotel dituntut untuk memberikan

pelayanan yang terbaik setiap harinya, salah satunya adalah guest relatio
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officer dan telephone operator yang berada dibawah Department Front

Office. Section ini dapat dikatakan sebagai kesan pertama tamu hotel ketika

kedatangan, karena disanalah semuanya bermula. Maka dari itu seksi ini

memerlukan kualitas sumber daya manusia yang handal, cermat, cekatan dan

mempunyai kemampuan dalam menangani dan memberikan pelayanan

kepada tamu.

Berbicara mengenai pelayanan, tentu saja tidak asing lagi dengan istilah

pelayanan prima atau lebih sering disebut dengan excellent service. Excellent

service yang secara harfiah berarti pelayanan yang sangat terbaik, karena

sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau SOP yang dimiliki oleh

suatu hotel dalam memberikan pelayanan.

Dalam tugas akhir ini Penulis berkesempatan untuk melaksanakan

praktek kerja industri di Eastparc Hotel Yogyakarta. Diharapkan kegiatan ini

dapat menjadi penghubung antara dunia industri dan pendidikan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang ada, maka penulis dapat membatasi dan

dapat merumuskan permasalahan yang terdapat pada laporan tugas akhir ini.

Adapun rumusan masalah yang dapat diambil adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana cara seorang customer care officer dalam follow up dan follow

through terkait dalam handling guest request sesuai dengan konsep

excellence service?

2. Kendala apa saja yang menjadi penghambat customer care officer dalam

menerapkan konsep pelayanan prima kepada tamu beserta solusi untuk
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mengatasi kendala tersebut

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan

Penulis mempunyai tujuan dari penyusunan laporan tugas akhir ini,

tujuan tersebut antara lain :

1. Untuk mengetahui dan memahami follow up dan follow through skill pada

saat handling guest request sesuai dengan konsep pelayanan prima

2. Untuk mengetahui kendala yang menghambat seorang petugas customer

care officer dalam memberikan excellent service kepada tamu beserta

solusinya.

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan

Dengan ditulisnya laporan tugas akhir ini ada beberapa manfaat yang

diharapkan antara lain:

1. Manfaat Praktek Kerja Lapangan Bagi Penulis:

a. Dengan ditulisnya laporan tugas akhir ini maka didapat penjelasan

mengenai front office department secara lebih rinci.

b. Kegiatan praktek kerja lapangan ini dapat membantu penulis dalam

menambah ilmu pengetahuan, dan mengembangkan keterampilan

yang dimiliki.

c. Kegiatan ini juga dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan

sekaligus pembelajaran tentang bagaimana kondisi di hotel secara

langsung dengan teori yang didapat.

2. Manfaat Praktek Kerja Lapangan Bagi Akademik:

a. Bagi akademik, atau khususnya bagi STP AMPTA Yogyakarta
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kegiatan praktek kerja lapangan ini dapat membantu untuk

menyiapkan sumber daya yang unggul, dan sumber daya manusia

yang siap untuk memasuki industri perhotelan.

b. Kegiatan praktek kerja lapangan ini dapat dijadikan sebagai bahan

evaluasi bagi akademik untuk melihat sejauh mana kemampuan

mahasiswa dalam memahami teori yang sudah diberikan.

c. Penulisan laporan tugas akhir ini dapat memberi acuan bagi

mahasiswa lain dalam menyusun laporan tugas akhir, dapat

dikembangkan menjadi lebih baik lagi dan juga sebagai tambahan

referensi perpustakaan STP AMPTA Yogyakarta.

3. Manfaat Praktek Kerja Lapangan Bagi Perusahaan:

a. Dengan adanya praktek kerja lapangan ini dapat dijadikan sebagai

sebuah kerjasama yang terjalin antara kampus dengan hotel.

b. Kegiatan praktek kerja lapangan ini juga dapat membantu hotel dalam

mencari sumber daya manusia yang siap bekerja, handal, dan unggul.
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