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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan kegiatan perjalanan yang dilakukan seseorang 

(individu) atau beberapa orang kelompok/rombongan ke suatu tempat untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginannya, perjalanan yang dilakukan tidak 

untuk mencari pekerjaan atau nafkah. Selain itu kegiatan tersebut di dukung 

dengan berbagai macam fasilitas yang ada di daerah tujuan tersebut yang 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya (Ridwan, 2012: 2. Dengan 

berdirinya lembaga kepariwisataan, khususnya Jurusan Perhotelan, 

diharapkan akan dapat memberikan sumbangan tenaga terampil dan 

profesional. 

Perhotelan adalah bidang usaha yang berkembang seiring dengan 

kemajuan sektor pariwisata. Tuntutan para wiatawan yang ingin mendapatkan 

layanan akomodasi sesuai permintaan mendorong usaha hotel terus meluas, 

baik secara kuantitatif  maupun kualitatif. Hal ini tidak terlepas dari 

mobilisasi perjalanan umat manusia di seluruh dunia yang semakin hari 

semakin meningkat. Oleh karena itu, penurunan jumlah kunjungan wisatawan 

baik domestik maupun mancanegara didaerah tujuan wisata akan secara 

langsung berimbas pada Occupancy (tingkat hunian kamar) hotel. 

Hotel merupakan sarana akomodasi (menginap) yang menyediakan 

berbagai macam fasilitas dan pelayanan bagi tamunya seperti pelayanan 
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kamar, makanan dan minuman, penitipan barang, pencucian pakaian, 

pelayanan pengangkutan barang, serta pelayanan tambahan seperti restaurant, 

spa , salon kecantikan, olahraga dan sebagainya.(Suwena dan Widyatama, 

2010: 90). 

Sebagai sarana akomodasi bagi wisatawan baik nusantara maupun asing 

maka hotel harus dikelola secara profesional yang tujuan utamanya adalah 

rasa aman, nyaman dan tamu akan mendapatkan kepuasan dari Pelayanan 

Prima yang diberikan pada saat berkunjung dan menginap dihotel tersebut. 

Demikian pula dengan Horison Hotel Yogyakarta yang berupaya memberikan 

pelayanan terbaik bagi para tamu atau costumernya. 

Dalam operasional sebuah hotel terbagi dalam beberapa department 

yang satu sama lain saling berhubungan. Secara keseluruhan setiap 

department yang ada di hotel tersebut mempunyai tujuan yang telah 

ditentukan, yaitu meningkatkan produk hotel sebanyak - banyaknya untuk itu 

dibutuhkan kerjasama, kecepataan, keramahan, etiket, standar kebersihan, 

fasilitas dan citra rasa sehingga memberikan kesan yang baik di hati tamu 

hotel. Horison Hotel Yogyakarta adalah satu hotel yang berdiri diwilayah 

tengah kota Yogyakarta tepatnya terletak di Jl. Urip Sumoharjo No.137, 

Kliteran, Gondokusuman, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 

55222. Dalam operasionalnya sehari-hari Horison Hotel ini terdiri dari dari 

beberapa department, salah satu department yang ada adalah Front Office 

Department yang mempunyai tugas utama menjual kamar hotel dan 

menangani tamu yang akan menginap di hotel, mulai dari pemesanan 
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(reservation), penyambutan tamu dtang (check-in), sampai tamu 

meninggalkan hotel (check out). 

Front Office Department atau Bagian Kantor Depan bagi hotel dikenal 

sebagai The first and the last impression of the guest, artinya di front office 

inilah yang pertama dan terakhir dari tamu. Tamu yang akan menginap di 

hotel akan datang dahulu ke bagian Front Office, dan pada waktu akan check-

out tamu pun harus berhubungan dengan staff di Front Office. Jadi, dapat 

dikatakan bahwa kesan yang mendalam tamu terhadap hotel akan tercipta di 

bagian Front Office ini (Sambodo dan Bagyono,2006: 41-42).  

Peran Kantor Depan yang dianggap paling berat adalah sebagai 

pembentuk kesan pada tamu. Tamu yang memesan kamar akan menghubungi 

petugas Reservasi, kemudian pada saat check-in, tamu akan disambut oleh 

resepsionis. Pada saat check-out tamu akan menghubungi kasir yang 

merupakan bagian dari Kantor Depan. Meskipun fasilitas hotel sangat bagus 

tetapi apabila penyambutan tamu kurang menyenangkan maka tamu akan 

memberikan kesan yang kurang baik. Oleh sebab itu, petugas Kantor Depan / 

resepesionis diharuskan memberikan pelayanan yang memuaskan kepada 

tamu hotel. Salah satu seksi terpenting yang ada di Department Kantor Depan 

adalah resepsionis. 

Resepsionis adalah seksi atau bagian dari Front Office Department yang 

bertugas dan bertanggung jawab melayani tamu yang akan check-in ataupun 

check-out (Sambodo dan Bagyono, 2006: 33). Mengingat pentingnya Front 

Office Department disebuah hotel khususnya bagian resepsionis maka penulis 
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memilih judul “ PERAN RESEPSIONIS DALAM MEMBERIKAN 

PELAYANAN PRIMA KEPADA TAMU DI HORISON HOTEL 

YOGYAKARTA”  dengan alasan bahwa resepsionis merupakan bagian yang 

penting, sebab tinggi rendahnya tingkat penghunian kamar horel sebagian 

besar tergantung pada bagian ini. Pelayanan petugas resepsionis yang baik 

terhadap tamu akan merasa puas dan memberikan image yang baik terhadap 

hotel, dan diharapkan nantinya tamu akan kembali lagi menginap di hotel 

dengan demikian hotel akan mendpatkan keuntungan.  

 

B. Rumusan Masalah 

Pada prinsipnya, resepsionis merupakan salah satu bagian dari Front 

Office Department yang sangat vital peranannya. Adapun dalam perumusan 

masalah ini penulis akan menguraikan lebih lanjut sebagai berikut  

1. Bagaimana cara resepsionis Hotel Horison dalam memberikan pelayanan 

prima kepada tamu 

2. Bagaimana hubungan front office department dengan department yang lain 

di hotel horison dalam rangka memberikan pelayanan prima kepada 

tamunya 

 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Tujuan dari penyusunan laporan ini sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui cara resepsionis di horison hotel yogyakarta dalam 

memberikan pelayanan prima kepada tamu 
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2. Untuk mengetahui hubungan anatara front office department dengan 

department yang lain di hotel horison yogyakarta dalam rangka 

memberikan kepuasan pelayanan prima kepada tamunya 

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

Adapun manfaat ini antara lain : 

1. Bagi Penulis 

a. Dengan mengikuti praktek kerja lapangan, mahasiswa diharapkan 

dapat meningkatkan kemampuan Hard Skill dan Soft Skillnya. 

b. Mampu melihat hubungan antara dunia kerja dan dunia pendidikan 

agar menjadi bekal dan ilmu di masa akan datang. 

c. Mampu menggunakan pengalaman kerjanya untuk mendapatkan 

kesempatan kerja yang diinginkan setelah menyelesaikan kuliahnya. 

d. Sebagai salah satu persyaratan dalam meneyelasaikan pendidikan di “ 

STP AMPTA” Yogyakarta dan mencapai gelar ahli madya. 

2. Bagi Perusahaan/Hotel 

a. Dengan pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan Diharapkan perusahaan 

mampu meningkatkan hubungan kemitraan dengan perguruan tinggi. 

b. Mampu melihat kemampuan potensial yang dimiliki mahasiswa 

Praktek Kerja Lapangan khususnya mahasiswa STP AMPTA 

YOGYAKARTA sehingga akan lebih muda untuk perencanaan 

peningkatan dibidang sumber daya manusia(SDM). 

3. Bagi Lembaga (STP AMPTA) 
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a. Dengan pelaksanaan praktek perja lapangan, sekolah/kampus mampu 

meningkatkan hubungan kemitraan dengan perusahaan. . 

b. Mampu merelevansikan kurikulum mata kuliah dengan kebutuhan 

dunia kerja. 
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