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ABSTRAK 
 
 

Tulisan ini didasarkan pada hasil on the job training di hotel Cavinton 

Yogyakarta department Front Office. Melalui metode observasi dan pengamatan 

lapangan secara mendalaman di department front office. Petugas (receptionis) di 

harapkan selalu dalam kondisi prima karena receptionis merupakan orang yang akan 

meninmbulkan kesan pertama setiap tamu baik secara individu ataupun group. Jika 

kesan pertama terhadap receptionis itu positif maka tamu akan memberikan kesan 

positif juga kepada hotel secara keseluruhan. Akan tetapi jika receptionis hotel 

dalam bekerja melakukan atau memunculkan rasa tidak nyaman kepada tamu pada 

saat pelayanan maka sudah bisa dipastikan hotel tersebut dapat dinilai kurang bagus 

dan hal tersebut akan menimbulkan kesan negative bagi seluruh tamu yang datang. 

Dengan hal itu setiap receptionis yang sedang bekerja di tuntut mempunyai kondisi 

yang sangat prima. 

Kondisi prima yang dimaksud adalah receptionis harus memiliki 

pengalaman, tinggkat pengetahuan dan wawasan yang mumpuni dalam bekerja. 

Kondisi yang terjadi di Cavinton hotel Yogyakarta saat itu adalah staff receptionis 

yang dimiliki sangat cukup mumpuni khususnya dalam mengaplikasikan suatu 

pekerjaan, mengoprasionalkan system yang dipakai, memiliki keramahan yang baik 

dan mampu berkoordinasi dengan maksimal. Namun masih ada beberapa kendala 

yang terjadi seperti pengunaan Bahasa asing khususnya Bahasa inggris. Dan salah 

satu kendala lainnya yang membuat pekerjaan front office kurang prima adalah pada 

saat percobaan anak-anak training yang biasanya di suruh untuk belajar menangani 

tamu sendiri namun tetap dalam pengawasan senior di belakang nya. Dalam hal ini 

bisa saja tamu memberi kesan yang negative kepada hotel karena pelayanan yang 

diinginkan tidak sesuai dengan harapan. Hal ini bisa di dasari pada saat kondisi tamu 

yang sudah capek dan ingin pelayanan yang sangat cepat dan tidak sabar ada juga 

yang didasari oleh sifat tamu. 

Seharusnya anak-anak training tidak diperbolehkan untuk bertugas 

menangani tamu di countre receptionis sebelum mereka benar-benar yakin serta 

mempunyai rasa kepercayaan yang cukup. Dan mereka juga di tuntut untuk paham 

bagaimana cara pengoprasionalan system dan memahami dinamika atau cara-cara 

menangani tamu sebelum mereka melayani tamu. Kecuali bagi anak-anak training 

yang benar-benar memiliki kemampuan yang baik serta selalu dalam kondisi yang 

prima serta cepat beradaptasi di dalam tugas front office. 

Namun pelayanan yang telah diberikan oleh petugas reception dan staff 

cavinton hotel Yogyakarta sudah sangat bagus hal ini dapat dibuktikan dengan 

melihat atau membaca beberapa komentar tamu yang di tinggalkan melalui guest 

comment yang ada.



 

 

 
 

 

BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

 
 
 

A. Latar Belakang Masalah 
 

Hotel merupakan suatu bentuk akomodasi yang dikelola secara komersil, 

disediakan bagi setiap orang atau wisatawan untuk memperoleh pelayanan 

menginap, makan, minum dan juga untuk melakukan event-event tertentu demi 

keuntungan bersama antara perusahaan dan konsumen. Hotel menjadi fasilitas 

penunjang yang sangat diperlukan wisatawan untuk menginap baik itu dari 

wisatawan domestik maupun wisatawan mancanegara yang berkunjung ke suatu 

objek wisata. Sekarang ini banyak hotel yang menawarkan berbagai fasilitas- 

fasilitas lengkap untuk menarik para wisatawan untuk menginap. 

 

Industri perhotelan merupakan salah satu bagian terbesar usaha yang 

memberikan pelayanan jasa yang menyediakan kamar, makanan, minuman, 

transportasi rekreasi dan pertunjukan bagi para tamu yang memerlukan 

akomodasi. Usaha perhotelan yang tergolong dalam industri jasa pelayanan 

memegang peranan penting dalam memenuhi dan memuaskan keinginan sesuai 

kebutuhan tamu. 

Pelayanan yang sebaik-baiknya kepada tamu merupakan hal utama yang 

tidak dapat dipisahkan dalam usaha perhotelan agar tamu merasa betah atau 

kerasan menginap di hotel yang bersangkutan, sehingga menambah lama masa 

menginap atau bahkan merencanakan untuk datang kembali atau menginap di 

lain waktu. Selain itu, pelayanan yang memuaskan tamu juga akan menimbulkan 

citra hotel yang baik di mata tamu. 

Pada umumnya seluruh hotel terutama hotel berbintang empat sampai 

berbintang lima memiliki prinsip dasar yang sama dalam melayani tamunya yaitu 

dengan sopan, ramah dan penuh perhatian. Ketiga unsur prinsip dasar dalam 

melayani tamu ini tidak dapat dipisah-pisahkan dan sudah terbukti merupakan 

kunci sukses pelayanan yang memuaskan pada sebuah hotel pada



 

 

 
 

 

tamunya. Salah satu seksi yang memerlukan kualitas sumber daya manusia yang 

handal, cermat, cekatan dan mempunyai kemampuan dalam menangani dan 

memberikan pelayanan kepada tamu adalah Reception yang merupakan salah 

satu seksi dari bagian Front Office. 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. 

Bagian penerimaan harus merupakan orang-orang yang mempunyai 

kemampuan yang baik dalam memberikan pelayanan sesuai dengan tugas dan 

tanggung jawabnya. Berdasarkan asumsi tersebut maka diperlukan suatu 

pelayanan yang di mana pelayanan pertama akan menjadi kesan sebuah tamu 

terhadap hotel tersebut. Oleh karena itu, baik buruknya image hotel kepada para 

tamu tergantung dari segi pelayanan hotel yang diberikan kepada tamu, 

pelayanan yang memuaskan tamu tentunya akan menimbulkan citra hotel yang 

baik di mata tamu yang menginap. 

Pelayanan yang diberikan hotel kepada tamu menjadi hal yang utama 

karena ini berhubungan dengan kenyamanan para tamu ketika menginap di hotel. 

Karena tamu adalah orang-orang yang menghendaki pelayanan yang disediakan 

oleh hotel, tamu dapat menjadi puas ataupun tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh hotel. Jika pelayanan yang diberikan hotel kepada tamu baik, 

maka tamu akan menginap lebih lama atau bahkan merencanakan datang kembali 

untuk menginap di lain waktu. 

Namun juga ada Receptonis yang melayani tamu dengan kurang 

menyenangkan. Bisa jadi karena di dasari oleh kelakuan tamu yang kurang sopan 

terhadap reseptionis yang mengakibatkan pelayanan menjadi kurang prima atau 

bahkan Receptionis sendiri baru mempunyai suatu masalah sehingga 

mengakibatkan profesionalisme nya menjadi jelek pada saat melayani tamu hotel 

yang sedang melakukan proses check-in. tetapi kedewasaan dan tuntutan profesi 

seharusnya bisa mengalahkan semua masalah yang sedang di hadapi oleh seorang   

Receptionis.   karena   pelayanan   yang   kurang   maksimal   dapat



 

 

 
 

 

mengakibatkan seorang tamu me njadi kurang nyamaan waktu pertama kali 

mendapat pelayanan di hotel yang dituju. 

Pada dasarnya waktu penulis melakukan on the job training di bagian 

Receptionis penulis mendapat sebuah kesempatan untuk menghandlle sendiri 

proses check-in sampai pemberian kunci kamar yang menandakan suatu proses 

check-in sudah slesai. penulis menyadari bahwa masih harus banyak lagi belajar 

dalam melayani tamu, sehingga tamu merasa nyaman dan senang ketika 

mendapat pelayanan yang baik. Ketenangan dan murah senyum adalah modal 

awal yang harus dipunyai seorang Receptionis agar tidak kaku dalam melayani 

tamu. Sehingga penulis menyadari bagaimana pentingnya peran Receptionis di 

hotel, dengan demikian penulis mengangkat judul “RECEPTIONIS SEBAGAI 

KUALITAS PELAYANAN HOTEL MELALUI KESAN PERTAMA TAMU” 

sebagai laporan tugas akhir. 

 
 

B. Rumusan Masalah 
 

Pelayanan Receptionis menjadi kunci utama yang akan dinilai oleh tamu 

hotel, hal ini masuk akal karena tamu mendapatkan kesan yang pertama tentang 

kondisi sarana akomodasi melalui petugas Receptionis. 

Sehubungan dengan hal tersebut, maka rumusan masalah dalam laporan tugas 

akhir penulis rumuskan sebagai berikut : 

1. Bagaimana  kesan  pertama  tamu  terhadap  Receptionis  Cavinton  hotel 
 

Yogyakarta? 
 

2. Apakah ada pengaruh pelayanan yang dilakukan oleh Receptionis terhadap 

kepuasan tamu di Cavinton hotel Yogyakarta? 

 
 

C. Tujuan 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan penulis, maka dari 

itu penulis memilki tujuan antara lain : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar kepuasan tamu saat pelayanan pertama di 

hotel.



 

 

 
 

 

2. Mengetahui seberapa besar peran Front Office department untuk menjadikan 

citra positif sebuah hotel melalui kesan pertama tamu. 

 
 

D. Manfaat 
 

Manfaat yang akan diperoleh dari pembahasan ini antara lain : 
 

1. Manfaat Teoritis 
 

Sebagai bahan acuan mengajar yang relevan dan bermanfaat bagi 

pelajar yang ingin menggeluti dunia kepariwisataan yang didalamnya tak 

lepas dari aspek akomodasi. Dan diharapkan oleh penulis agar hasil laporan 

tugas akhir ini dapat bermanfaat bagi pembaca dan kalangan masyarakat 

umum sebagai pandangan dalam hal dunia kerja di hotel khususnya dibagian 

Front Office Department. 

2. Manfaat Praktis 

a. Hotelier 

Sebagai bahan pertimbangan dalam pemecahan masalah yang dihadapi 

saat bekerja khususnya Front Office Department. 

b. Penulis 
 

Sebagai tambahan wawasan untuk saya bekerja nantinya agar lebih 

cekatan apabila dalam menjalankan pekerjaan mendapat suatu 

permasalahan yang harus diselesaikan dengan cepat dan juga menambah 

jam terbang penuis yang akan sangat bermanfaat nantinya.
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