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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Berkembangnya kepariwisataan Indonesia di masa yang akan datang 

cukup gemilang, melihat kepulauan nusantara dengan letak geografisnya 

yang sangat strategis dan memiliki kekayaan yang sangat luas dalam upaya 

perkembangan kepariwisataan. Di samping itu dengan keanekaragaman 

flora dan faunanya, keindahan alam, seni, budaya serta banyaknya suku 

bangasa yang berbeda-beda merupakan daya tarik tersendiri bangi 

wisatawan terutama wisatawan manca negara. Seperti yang kita ketahui 

bersama sektor pariwisata di tanah air kita ini khususnya di Daerah 

Istimewa Yogyakarta memberikan konstribusi yang sangat besar bagi 

penerimaan daerah, guna mendukung hal tersebut, DIY tidak mau 

ketinggalan dengan daerah lain di dalam membenahi dan mengembangkan 

sektor kepariwisataan, yang mana di ketahui di kota yogyakarta terdapat 

peninggalan kebudayaan Keraton jawa, dimana kebudayaan tersebut 

memiliki pemimpin atau raja Keraton saat ini Sri Sultan Hamengku 

Buwono X yang merupakan pemimpin atau Gubernur di Yogyakarta, salah 

satu daya tarik utama untuk menarik wisatawan asing untuk berkunjung ke 

daerah ini.  

Hotel merupakan salah satu keuntungan terpenting dalam mata rantai 

kepariwisataan. Pada dasarnya istilah hotel mulai digunakan di inggris 

sekitar tahun 1760. Semenjak itulah hotel banyak berkembang meskipun 
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pengelolanya masih bersifat tradisional. Pertumbuhan hotel yang 

bernuansa modern yang dipakai oleh amerika serikat, yaitu dengan 

didirikannya sebuah hotel pionir bernama „‟city hotel‟‟ tempatnya di new 

York pada tahun 1794. Pada masa itu city hotel merupakan hotel yang 

sukses befungsi sebagai bisnis hunian kamar. Jika ditinjau dari segi 

industri akomodasi, hotel merupakan salah satu komponen utama dari 

industri pariwisata yang tidak dapat dilepaskan dari komponen lainnya. 

Sebagai usaha komponen utama, akomodasi bertujuan menghasilkan 

produk berupa barang-barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan orang-

orang yang sedang mengadakan perjalanan (traveler) atau wisatawan 

(tourist). Maka usaha hotel ini (kususnya yang bersifat komeresial) 

selanjutnya berkembang menjadi suatu industri tersendiri. 

Akomodasi tidak dapat dipisahkan dari industri pariwisata, tanpa 

kegiatan kepariwisataan, usaha akomodasi akan sedikit pincang bahkan 

dikatakan lumpuh bilamana akomodasi yang dimaksud berada di daerah-

daerah tujuan wisata. Ini mengandung arti bahwa hidup dan kehidupan 

usaha kepariwisataan tergantung pada banyak atau sedikitnya wisatwan 

yang datang berkunjung ke suatu daerah. 

 Bukan sekedar untuk menginap tetapi terutama untuk melakukan 

keperluan-keperluan lain sesuai dengan kepentingan dan kebutuhannya, 

terlepas dari hal tersebut untuk memberikan pelayanan yang memadai 

pada para tamu, pihak hotel diharapkan akan dapat memberikan suatu 

kenyamanan dan kepuasan para tamu. Untuk dapat memenuhi hal tersebut, 
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dibutuhkan pelaksanaan kegiatan untuk meningkatkan produktifitas dan 

pelayanan. 

Di hotel pada umumnya terdapat beberapa bagian atau departemen 

yang mempunyai tugas atau peranan yang berbeda, salah satunya adalah  

Departemen Kantor Depan. Agusnawar Amd Par, dalam bukunya 

Pengantar Operasional Kantor Depan menyebutkan bahwa Kantor Depan 

Hotel merupakan salah satu Departemen/Bagian yang langsung 

memberikan pelayanan kepada tamu, dimulai dari calon tamu mengadakan 

pemesanan kamar/pre-arrival sampai tamu tinggal dan berangkat (check-

out) dari hotel (agusnawar, 2005:3). 

Departemen Kantor Depan memiliki beberapa sub bagian atau seksi-

seksi antara lain: Reservation, Telephone Operator, Front Office Cashier, 

Bell Service, Information dan Reception. Seksi-seksi ini memiliki uraian 

tugas dan tanggung jawab yang berbeda dalam setiap pekerjaannya 

masing-masing, namun antara satu dengan yang lainnya saling 

berhubungan sehingga terjalin suatu kerjasama yang harmonis dalam 

menunjang kelancaran operasional di Departemen Kantor Depan. 

Untuk dapat memberikan pelayanan yang baik, dibutuhkan sumber 

daya yang memiliki kinerja yang sesuai dengan standar yang telah 

ditentukan oleh pihak manajemen hotel. Salah satu cara untuk 

meningkatkan kinerja dari seorang trainee Front Office adalah dengan 

memberikan pendidikan atau pelatihan mengenai bagaimana cara 
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berkomunikasi dengan baik. Maka dengan dilaksanakannya pendidikan 

atau pelatihan diharapkan dapat mengembangkan kinerja para trainee atau 

karyawan sehingga dapat bekerja dengan lebih baik dari pada sebelumnya. 

B. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana kinerja Front Office di The Phoenix Hotel yogyakarta? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan Front Office di The Phoenix Hotel 

Yogyakarta?  

3. Hambatan apa saja yang di hadapi dalam melaksanakan pekerjaan? 

C. Tujuan Praktik Kerja Lapangan 

Tujuan dari pelaksanaa Praktik Kerja Lapangan: 

1. Dapat menambah dan mengembangkan potensi ilmu 

pengetahuan pada masing-masing mahasiswa. 

2. Melatih keterampilan yang dimiliki mahasiswa sehingga dapat 

bekerja dengan baik. 

3. Melahirkan sikap bertanggung jawab, disiplin, sikap mental, 

etika yang baik serta dapat bersosialisasi dengan lingkungan 

sekitar. 

4. Menambah kreatifitas mahasiswa agar dapat mengembangkan 

bakat yang terdapat dalam dirinya. 

5. Memberikan motivasi sehingga mahasiswa bersemangat dalam 

meraih cita-cita mereka. 
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6. Melatih mahasiswa agar dapat membuat suatu laporan yang 

terperinci dari apa saja yang mereka kerjakan selama Praktek 

Kerja Industri 

D.  Manfaat Praktik Kerja Lapangan 

1. Manfaat bagi Mahasiswa: 

a. Menambah kemampuan kerja di hotel yang nantinya dapat 

digunakan untuk bersaing dalam dunia kerja. 

b. Sebagai pembanding antara teori di kampus dengan praktik kerja 

nyata di hotel 

c. Dapat menegaskan pengetahuan dan wawasan mahasiswa tentang 

dunia pariwisata di bidang Front office secara nyata 

d. Memberikan informasi mengenai teknik service yang baik dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan hotel  

e. Dapat mengetahui koordinasi antar departemen setiap hotel 

khususnya departemen Front office dalam melakukan tugas dan 

tanggung jawab terhadap pelaksanaan handling guest 

2. Manfaat bagi Akademik: 

a. Agar kampus dapat mengukur tingkatan kemampuan mahasiwa 

dalam menerima, menerapkan, dan mengembangkan teori-teori 

yang didapat pada lembaga pendidik 

b. Untuk melihat tingkat keberhasilan lembaga pendidik dalam 

mendidik dan melatih para mahasiswa 
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c. Dapat menjalin hubungan yang saling menguntungkan dari kedua 

belah pihak antara hotel dan kampus  

d. Kampus bisa membandingkan semua pelajaran-pelajaran yang ada 

dengan kegiatan di hotel melalui laporan yang dibuat oleh para 

mahasiswa. 

3. Manfaat bagi Hotel: 

a. Hotel mendapat tambahan tenaga operasional sehingga semua 

pekerjaan akan cepat terselesaikan 

b. Dapat menjalin Kerjasama yang baik dengan pihak kampus, 

sehingga bisa dengan mudah mendapat tenaga bantuan saat 

membutuhkannya 

c. Hotel akan lebih dikenal lagi, karena telah ikut serta berperan aktif 

dalam menciptakan tenaga-tenaga yang handal di bidang pariwisata  
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