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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pengertian Hotel adalah perusahaan atau badan usaha yang menyediakan
layanan menginap untuk orang-orang yang melakukan perjalanan. Dikelola
oleh pemilik atau ownernya dengan layanan tempat tidur beserta fasilitasnya
makanan dan minuman serta fasilitas lengkap lainnya. Untuk dapat
menggunakan layanan yang disediakan oleh pemilik hotel, seseorang harus
membayar dengan tarif atau harga yang sudah ditentukan oleh hotel tersebut,
khusus nya di Yogyakarta banyak ditemui hotel salah satunya adalah Indoluxe

Hotel Yogyakarta.

Tujuan didirakannya hotel untuk memperoleh pendapatan atau laba.
Dalam menjalankan usahanya untuk meningkatkan pendapatan dengan
persaingan yang sangat ketat ini menunjukan bahwa para pengelola hotel
berlomba — lomba memberikan kenyamanan dan ketenangan bagi para
wisatawan, maka harus ada pengelola sumber daya yang dilakukan oleh
manajemen hotel tersebut, selain itu pihak hotel harus mengkoordinasi
penggunaan seluruh sumber daya yang dimiliki hotel secara efisien, efektif

dan menunjang masa depan hotel.

Demi tercapainya keberhasilan sebuah hotel, diperlukan sumber daya
manusia yang mampu mengelola perusahaan perhotelan tersebut dengan baik,
guna menjalankan tugas dan tanggung jawab sesuai dengan departemen di

sebuah hotel yang bertujuan untuk memaksimalkan kegiatan operasional hotel



yang kemudian menjadi tolak ukur tamu dalam mengukur kualitas layanan
dari sebuah hotel tersebut. Agar mampu bersaing dengan hotel-hotel lain yang
ada di Indonesia, pastinya kerja sama setiap departemen sangat berpengaruh
untuk menunjang keberhasilan sebuah hotel dengan perannya masing —

masing.

Salah satu departemen yang memiliki peran penting yang dapat menunjang
keberhasilan sebuah hotel adalah Front Office Department. Di Indoloxe Hotel
Yogyakarta memiliki beberapa tempat yang mendukung pelayanan Hotel,
seperti Front Desk, Bellboy, Doorman, Concierge Desk, Guest Service dan
Telepone Operator. Beberapa tempat tersebut juga sebagai penunjang untuk
tamu yang akan menginap di Hotel. Hal tersebut guna untuk memberikan
tingkat kenyamanan tamu saat akan check-in maupun check-out dengan
pelayanan yang prima. Sehingga wisatawan akan kembali berkunjung ke
Indoluxe Hotel Yogyakarta untuk merasakan pelayanan yang baik diberikan

kepada tamu.

Front Office / Kantor depan merupakan sebuah department yang ada di
Hotel Indoluxe Hotel Yogyakarta terletak di bagian depan atau lobby hotel.
Front Office termasuk department yang paling mudah dicari dan dilihat oleh
tamu sekaligus kesan pertama dan terakhir ketika memasuki hotel untuk itu
setiap tamu yang datang harus diterima dengan ramah tamah serta memberika
informasi yang baik dan benar. Dalam tugas penjualan Front Office dibantu

oleh beberapa bagian dalam ruang lingkup kerja Front Office department,



diantaranya adalah reception, reservation, telephone operator, concierge, dan

guest relation officer (GRO).

Salah satu bagian dari front office deparment yang sangat berperan dalam
memberikan pelayanan serta menciptakan kepuasan tamu adalah receptionist.
Kedudukan receptionist merupakan bagian penting dihotel karena tamu akan
banyak berinteraksi dengan receptionist. Keberhasilan operasional kantor
depan dipengaruhi beberapa faktor, salah satunya yang terpenting ialah dalam
menangani tamu pada saat check-in dan check-out diperlukan pelayanan yang
sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk mewujudkan pekerjaan

yang profesionalisme demi terwujudnya kepuasan tamu.

Tamu yang datang dari Online Travel Agent pun bisa melakukan reservasi
dari berbagai macam online booking, misalnya Traveloka, Tiket.com, Agoda,
Pegi-Pegi, Expedia, Booking.com, dan lain-lain. Dalam menangani proses
reservasi, check-in, hingga check-out tamu dari Online Travel Agent pun hal
ini penting dikarenakan Standar Operasional Prosedur adalah pedoman untuk
melaksanakan suatu pekerjaan sesuai dengan fungsi dan prosedural sesuai tata

kerja, prosedur kerja dan sistem kerja yang ada di Indoluxe Hotel Yogyakarta.

. Rumusan Masalah

Bedasarkan latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan beberapa
masalah sebagai berikut ini :
1. Bagaimana prosedur melakukan reservasi kamar dari Online Travel

Agent (OTA)?



2. Bagaimana prosedur menangani check in tamu dari Online Travel Agent
(OTA)?
3. Bagaimana prosedur Concierge Luggage — up dan Luggage — down
ketika tamu check — in dan check — out ?
4. Apa saja masalah yang sering terjadi saat menangani tamu dari Online
Travel Agent (OTA)?
C. Tujuan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat disebutkan tujuan dari
pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan antara lain :
1. Untuk mengetahui prosedur melakukan reservasi kamar dari Online Travel
Agent (OTA).
2. Untuk mengetahui prosedur menangani check in tamu dari Online Travel
Agent (OTA).
3. Untuk mengetahui prosedur menangani Luggage — up dan Luggage — down.
4. Untuk mengetahui cara mengatasi masalah yang sering terjadi saat
menangani tamu dari Online Travel Agent (OTA).
D. Manfaat Penulisan
Adapun beberapa manfaat yang dapat diperoleh mahasiswa dari
melaksanakan Praktek Kerja Lapangan antara lain :
1. Manfaat bagi Mahasiswa
a. Menambah ilmu dan pengalaman bekerja di hotel.
b. Dapat menjadi tenaga kerja yang professional dan berpengalaman.

c. Mengetahui lebih banyak tentang karakter tamu.



d. Melatih kecepatan kerja dan kedisiplinan.

e. Dapat berinteraksi dengan karyawan hotel, sesame trainee, serta para
tamu.

f. Mempunyai keahlian di bidang Front Office.

g. Menambah wawasan tentang dunia perhotelan dan pariwisata.

Manfaat bagi Akademik

a. Mendapat umpan balik untuk meningkatkan kualitas pendidikan.

b. Terjalin hubungan baik antara Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA
Yogyakarta dengan hotel terkait sehingga memungkinkan kerjasama
ketenagakerjaan dan kerjasama lainnya.

c. Sekolah akan dapat meningkatkan kualitas lulusannya melalui
pengalaman PKL.

Manfaat bagi Perusahaan

a. Pihak hotel akan mendapat bantuan tenaga dari siswa/siswi yang
melakukan praktek.

b. Meningkatkan citra hotel dan mendapatkan tenaga kerja sementara.

c. Membantu hotel dalam menyelesaikan tugas sehari-hari selama Praktek
Kerja Lapangan.

d. Dengan pelaksanaan praktek kerja lapangan (PKL), diharapkan hotel

mampu meningkatkan hubungan baik dengan STP AMPTA Yogyakarta.
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