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KATA PENGANTAR  

 Puji syukur atas kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan 

rrahmat-Nya sehingga penulis dapat melaksanakan Praktek Kerja Lapangan serta 

dapat menyusun laporan ini tepat pada waktunya 

 Laporan ini disusun berdasarkan apa yang telah penulis lakukan pada saat 

melakukan Praktek Kerja Lapangan di Hoel Grand Serela Yogyakarta yang 

beralamat di Jalan Magelang km4, Mlati, Sleman, Yogyakarta. 

 Penulis mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang berperan 

dalam penyusunan laporan ini khususnya kepada: 

1. Ibu Dra. Heni Susilowati, MM. selaku dosen pembimbing penyusunan Laporan 

Tugas Akhir Praktek Kerja Front Office Department di Hotel Grand Serela 

Yogyakarta  

2. Bapak Drs. Prihatno, MM selaku ketua STP AMPTA Yogyakarta yang telah 

memberikan kemudahan dalam menyelesaikan pendidikan. 

3. Bapak Hermawan Prasetya, S.Sos., S.ST., MM. selaku Ketua Jurusan 

perhotelan STP AMPTA yang telah memberikan kemudahkan saya dalam 

melakukan Praktek Kerja Lapangan 

 Akhir kata semoga Laporan Praktek Kerja Lapangan ini dapat bermanfaat 

bagi kita semua. Aamiin 

                       Yogyakarta, 22 januari 2018 

                 Penyusun 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata dengan segala kelebihannya menjadi salah satu sumber 

pendapatan Indonesia di era globalisasi ini. Banyak penelitian yang 

menunjukkan adanya korelasi dan kontribusi pariwisata terhadap 

perekonomian Indonesia. Hal ini dikarenakan industri pariwisata Indonesia 

begitu melimpah dan banyak menyerap tenaga kerja. 

Dalam dunia pariwisata, perhotelan menjadi salah satu syarat fasilitas 

pendukung terciptanya pariwisata yang ideal. Sebuah destinasi wisata 

dikatakan ideal apabila memiliki daya tarik wisata, akses jalan yang baik, 

kenangan, dan akomodasi atau tempat tinggal sementara. Di era globalisasi 

dengan segala kemajuan teknologi, informasi, dan transportasi 

memungkinkan wisatawan yang berasal dari berbagai daerah dan negara 

mengunjungi destinasi yang tersebar di Indonesia. Wisatawan yang berasal 

dari berbagai macam daerah dan negara tersebut membutuhkan akomodasi 

sebagai tempat tinggal sementara selama berwisata di suatu daerah. Hotel 

yang nyaman dan memiliki pelayanan baik akan memberikan kesan yang 

tidak terlupakan bagi tamu yang menginap.Tidak mengecawakan hati tamu 

baik dari segi pelayanan maupun fasilitas yang tersedia di dalamnya. 
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Sebagai usaha yang bergerak di bidang jasa,  kepuasan tamu hotel atau 

guest satisfaction adalah prioritas utama hotel. Hotel akan mendapatkan profit 

dari semua tamu yang menginap di dalamnyanya. First imperession sangat 

mempengaruhi kepuasan tamu hotel. Salah satu departemen di hotel yang 

berperan penting dalam membentuk  the first imperession tamu hotel adalah 

front office department karena di departemen ini adalah tempat pertama yang 

dilihat tamu. Citra sebuah hotel akan dinilai oleh pengunjungnya sejak tamu itu 

masuk ke lobby hotel.  

 Pengetahuan  dan kompetensi petugas di Front Office Department 

akan sangat mempengaruhi kualitas kerjanya. Receptionist section adalah 

bagian dari Front Office Department yang memiliki waktu terbanyak untuk 

berinteraksi dengan tamu. Section ini sangat menarik untuk dipelajari dan 

didalami. Hal ini dikarenakan recepsionist memiliki tugas yang bervariasi 

mulai dari melayani reservation, information, cashier hingga melayani tamu 

check out. Dengan demikian, akan banyak sekali kompetensi atau keahlian 

yang didapatkan petugas recepsionist.  

Sebagai mahasiswa jurusan perhotelan mengetahui mekanisme kerja 

yang ada di Front Office Department adalah sebuah keharusan. Salah satu 

kompetensi yang akan didapatkan oleh petugas recepsionist adalah keahlian 

public speaking yang baik. Kemudian, budaya disiplin dan kesopanan akan 

membentuk karakter yang baik bagi peserta magang. Oleh karena itu, praktek 

kerja lapangan dilakukan di front office department khususnya bagian 

reception.  
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B. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah laporan praktek kerja lapangan adalah sebagai 

berikut: 

1. Apa sajakah kompetensi yang harus dimiliki petugas yang bekerja di front 

office department sebuah hotel? 

2. Bagaimana mekanisme kerja di Front Desk Agent? 

3. Apa saja kendala-kendala yang ada di Front Office Department? 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Tujuan pelaksanaan praktek kerja lapangan adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kompetensi yang harus dimiliki petugas Front Office 

Department. 

2. Untuk mengetahui mekanisme kerja dan permasalahan-permasalahan 

yang ada di Front Office Department. 

3. Untuk mengetahui kendala-kendala yang ada di Front Office Department. 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

Adapun manfaat dari pelaksanaan praktek kerja lapangan adalah sebagai 

berikut: 

1. Manfaat bagi Mahasiswa 

a. Menambah pengetahuan dan pengalaman kerja. 

b. Mengimplementasikan ilmu yang telah didapatkan selama kuliah. 

c. Membentuk mental mahasiswa untuk siap kerja. 

2. Manfaat bagi Akademik 

a. Meningkatkan citra institusi pendidikan khususnya STP AMPTA. 
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b.  Menjalin hubungan antara institusi pendidikan dengan perusahaan. 

3. Manfaat bagi Perusahaan 

a. Mendukung program pendidikan. 

b. Meningkatkan popularitas perusahaan. 
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