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KATA PENGANTAR

Puji syukur saya panjatkan atas kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas

rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan tugas

akhir dengan lancar tanpa ada hambatan suatu apapun.

Laporan Tugas Akhir ini disusun untuk memenuhi salah satu persyaratan

untuk menyelesaikn Program Diploma Il Jurusan Perhotelan di STP AMPTA

YOGYAKARTA.Dengan telah adanya berbagai kendala yang penulis alami saat

penyusunan laporan ini, akhirnya penulis dapat menyelesaikan laporan tugas

Akhir (TA) ini meskipun jauh dari kesempurnaan. Oleh karena itu pada

kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada:

1.

10.

Bapak Hermawan Prasetyanto,S.S0s.,SST.,M.M. selaku Ketua Jurusan
Perhotelan.

Bapak Drs. Prihatno,M.M. selaku Ketua STP AMPTA Yogyakarta.
Bapak/Ibu dosen khususnya Jurusan Perhotean di STP AMPTA Yogyakarta
yang telah membekali penulis dengan beberapa ilmu yang diberikan.

Bapak Stanislaw Tajdzinki General ManagerNovotel Hotel Yogyakarta.
Manager Housekeeping Department yang telah memberikan nasihat selama
pelaksanaan On The Job Training.

Bapak Ismanto selaku Supervisor Housekeeping Department yang telah
memberikan banyak bimbingan selama pelaksanaan On The Job Training.
Staff Order Taker yang banyak membantu, membimbing dan memberikan
nasehat selama pelaksanaan On The Job Training.

Semua staf di bagian Housekeeping yang telah memberikan bimbingan
selama On The Job Training.

Seluruh karyawan dan karyawati Novotel Hotel Yogyakarta.

Orang tua yang selalu mendukung, sabar, bijaksana, setia dan penuh kasih

sayang sehingga saya mampu menyelesaikan TA ini dengan baik.

Yogyakarta, 5 Juni 2019

Penulis
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BAB I
PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Dalam menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran Sekolah Tinggi
Pariwisata AMPTA Yogyakarta mempunyai 4 Program Studi yaitu
Perhotelan, Administrasi Hotel, Usaha Perjalanan Wisata (UPW), dan
Hospitality. Program Studi ini mempunyai mata kuliah yang spesifik sesuai
dengan Prodi masing-masing yang terdiri dari mata kuliah teori dan
praktek.

Setelah pelaksanaan mata kuliah teori dan praktek di program studi,
tentunya sering terjadi perbedaan pemahaman mahasiswa antara teori dan
praktek nyata dalam dunia usaha dan industri. Maka dari itu mahasiswa
perlu memahami teori dan praktek yang telah dilakukan di mata kuliah
dengan benar. Untuk itu perlu diadakan suatu mata kuliah berupa Praktek
Kerja Lapangan (PKL) secara langsung pada dunia usaha industri.

PKL merupakan mata kuliah wajib bagi para mahasiswa. Mata kuliah
ini merupakan sarana untuk menjembatani pemahaman teoritis di bangku
kuliah dengan kondisi dunia nyata di lapangan yang akan dapat
meningkatkan mutu lulusan serta dapat memenuhi kebutuhan lapangan
kerja. Dalam pelaksanaan PKL mahasiswa teruji untuk menerapkan teori
yang telah didapatkan selama perkuliahan. Selain itu PKL juga dapat
menjadi modal peluang kerja bagi mahasiswa.

Praktek kerja lapangan merupakan suatu kegiatan kerja mahasiswa
yang ditempatkan pada suatu tempat yang berkaitan dengan bidang ilmu
yang ditempuhnya dalam waktu tertentu. Selain itu, praktek kerja lapangan
yang dilakukan dapat membantu mahasiswa agar lebih memahami bidang
studi yang di tekuninya dan mendapatkan gambaran nyata
pengimplementasian ilmunya di dunia nyata. Mahasiswa akan belajar
mengatasi kesenjangan antara teori yang didapatkan di bangku kuliah
dengan permasalahan di lapangan sebenarnya, yang memerlukan teknologi
informasi untuk mendapatkan jalan keluarnya. Tempat yang dapat
dijadikan yaitu hotel.



Industri pariwisata seperti hotel dan restauran akhir-akhir ini semakin
berkembang begitu pesat dan menuntut adanya suatu penciptaan suasana
yang nyaman dari berbagai aspek untuk diberikan atau ditawarkan sebagai
produk kepada calon pelanggannya.

Hotel merupakan suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau
badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan,
penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana semua
pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang
bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan
fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu. Berdasarkan Surat Keputusan
Menteri Pariwisata hotel yaitu suatu akomodasi yang dikelola secara
komersil, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh pelayanan dan
penginapan beserta makan dan minum (SK Menteri Perhubungan No. Pm.
10/Pw. 301/Phb. 77).

Di Hotel terdapat beberapa departemen diantaranya: Marketing
Departemen  (Departemen  Pemasaran), FrontOffice  Department
(Departemen Kantor Depan), Housekeeping Department (Departemen tata
graha), Laundry Department (Departemen Binatu), Enggineering &
Maintenance Department (Departemen Pengoperasian dan
Perbaikan), Food & Beverage Department (Departemen makanan dan
minuman), Finance Department (Departemen Keuangan), Personnel
Departemen (Departemen Personalia), Security Department (Departemen
Keamanan).

Salah satu dari departemen itu adalah Housekeeping Department.
Housekeeping Department merupakan bagian yang bertanggung jawab
membersihkan dan merapikan kamar-kamar yang ada dihotel,
Housekeeping department memiliki tiga bagian salah satunya room
attendant. Room attendant merupakan salah satu bagian hotel yang
bertugas dalam memelihara kebersihan dan kerapihan kamar. Sering
terjadinya komplain dari tamu karena kurangnya komunikasi antara staf
yang berada di kamar dan order taker. Sehingga operasional tidak berjalan

lancar. Perlu diadakannya briefing kepada staff untuk meminimalisir



terjadinya komplain dari tamu. Novotel Hotel Yogyakarta memiliki
standar sendiri untuk menunjang kelancaran usahanya yang ditekankan
pada setiap karyawan dalam memberikan pelayanan kepada tamu perihal
kebersihan dan kenyamanan kamar—kamar hotel. Sering terjadinya keluhan
tamu yang disebabkan kelalaian petugas kamar yang lamban dalam
menangani masalah dan ketidakcakapan dalam menginformasikan kepada
order taker dengan adanya dukungan fasilitas yang lengkap sesuai dengan
standar industri hotel. Dengan hasil pengamatan penulis, dapat diketahhui
bahwa “penerapan komunikasi dalam setiap departemen di Novotel Hotel
Yogyakarta dapat menentukan kinerja para karyawan”.
B. Rumusan Masalah
Dalam setiap manajemen perhotelan memiliki tujuan utama vyaitu
menjual pelayanan dalam bidang jasa dengan kepentingan kepuasan bagi
tamu. Untuk memberikan penjelasan terhadap permasalahan yang telah
dikemukakan, maka penulis merumusakan masalah dalam beberapa pokok
permasalahan sebagai berikut :

1. Bagaimana penerapan dalam berkomunikasi antara petugas kamar
dan order taker di housekeeping departement Novotel Hotel
Yogyakarta?

2. Apa saja hambatan atau kendala yang muncul dalam menerapkan
komunikasi di housekeeping departemen dalam mencegah komplain
dari tamu Novotel Hotel Yogyakarta?

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan

Adapun tujuan dari pembuatan laporan ini sebagai berikut :

1. Mengetahui penerapan dalam berkomunikasi antara petugas kamar dan

order taker di housekeeping departemen Novotel Hotel Yogyakarta

2. Mengetahui hambatan dalam menerapkan komunikasi dalam

housekeeping departemen
D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan
1. Manfaat Bagi Penulis
a. Dengan mengikuti praktek kerja lapangan, mahasiswa diharapkan

dapat meningkatkan kemampuan kerja.



b. Mampu menggunakan pengalaman kerja untuk mendapatkan
kesempatan kerja yang diinginkan setelah menyelesaikan atau
tamat kuliah.

c. Sebagai wadah untuk menjalin kerjasama yang baik antara
lembaga pendidikan dengan pihak Hotel / perusahaan terkait.

2. Manfaat Bagi Lembaga

a. Dengan pelaksanaan praktek kerja lapangan, Sekolah Tinggi
Pariwisata AMPTA mampu meningkatkan hubungan kemitraan
dengan perusahaan / Hotel.

b. Mampu merelevansikan kurikulum mata kuliah dengan kebutuhan
dunia kerja.

c. Laporan PKL dapat menjadi audit internal kualitas pengajar

3. Manfaat Bagi Perusahaan

a. Dengan pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan (PKL), diharapkan
perusahaan/Hotel mampu meningkatkan hubungan kemitraan
dengan Sekolah Tinggi Pariwisata.

b. Mampu melihat kemampuan potensial yang dimiliki mahasiswa
peserta Praktek Kerja Lapangan (PKL), sehingga akan lebih mudah
untuk perencanaan peningkatan di bidang Sumber Daya Manusia
(SDM).

c. Dan sebagai wadah penyerapan karyawan atau tenaga kerja.
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