SELF-ASSESSMENT KARYAWAN DEPARTEMEN FRONT OFFICE TERHADAP ASEAN COMMON
COMPETENCY ON TOURISM

PROFESSIONALS (ACCSTP) SEBAGAI STANDAR KOMPETENSI DI SATORIA HOTEL YOGYAKARTA
UNIVERSITAS INAS NADIYAH, Dr. Mohamad Yusuf, M.A.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI
HALAMAN SAMPUL DEPAN ..ot i
HALAMAN SAMPUL DALAM (BAHASA INDONESIA)......ccccoovneeriiene. ii
HALAMAN SAMPUL DALAM (BAHASA INGGRIS) .....ccccovvviiiiiiiennn iii
HALAMAN JUDUL ... v
HALAMAN PENGESAHAN ... v
HALAMAN PERNYATAAN ... Vi
MOTO Lo vii
PERSEMBAHAN .....oootiiiie et s viii
KATAPENGANTAR . IX
DAFTAR TS| ..ottt st st snne e Xi
DAFTAR TABEL ... s Xiv
DAFTAR GAMBAR ...ttt XV
DAFTAR LAMPIRAN ... s XVi
DAFTAR SINGKATAN ...ttt XVii
ABSTRACT ..t Xviii
ABSTRAK .t reas XiX
BAB | PENDAHULUAN .....oooii e 1
1.1 Latar Belakang........ccooeiiiieiiecieceee s 1
1.2 Rumusan Masalah...........ccooiiiiiniie s 5
1.3 Tujuan Penelitian........ccveiiiiiiiiic e 5
1.4 Manfaat Penelitian ... 5
1.5 Batasan Penelitian..........ccocooiriiiiiiiiiineeese e 5
1.6 Tinjauan PUSLAKA. ..........cccoiiriiiiieicee s 6
1.7 LaNdaSan TEOMM ....cvevieiiiiiiiiiesiie ettt 8

Xi



SELF-ASSESSMENT KARYAWAN DEPARTEMEN FRONT OFFICE TERHADAP ASEAN COMMON
COMPETENCY ON TOURISM

PROFESSIONALS (ACCSTP) SEBAGAI STANDAR KOMPETENSI DI SATORIA HOTEL YOGYAKARTA
UNIVERSITAS INAS NADIYAH, Dr. Mohamad Yusuf, M.A.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

1.7.1 ASEAN Common Competency Standards for

Tourism Professionals (ACCSTP) ....ccccvevevieieeie e 8
1.8 Lokasi Penelitian .........cccccoevviiiiiiie e 13
1.9 Metode Penelitian ........cccocoviiiiiiiiiiiieee e 13
1.9.1 Pengumpulan Data ..........ccccceeveeiieiieieeiie e 13
1.9.2 Populasi dan Penentuan Sampel...........cccooeviviveiiienneiesiennnn 15
1.9.3 Metode Analisis Data..........cccccvereiieeieeieniese e 20
1.10 Sistematika Penulisan ..........c.ccoooviriiiiiiieiece e 25
BAB || DESKRIPSI SATORIA HOTEL ..ccovviiiiiei e 28
2.1 Profil Satoria HOtel.........cccooieiieiiee e 28
2.2 Visi dan Misi Satoria HOtel ..........cccoveeiiiiniiniieeeseee e 30
2.3 Struktur Organisasi Satoria Hotel...........ccccoevveiiiciic i, 41
2.4 Struktur Organisasi darn Uraian Tugas Departemen
Front OffiCE ...viiiieeee s 42
2.5 Standar Operasional Prosedur Front Office .........ccccccvvevviviininnnnnnn 48
BAB HI PEMBAHASAN ...ttt 52
3.1 Karakteristik Karyawan Departemen Front Office Satoria
HOtel YOQYaKarta.......cccoeieiiiiiiiiieese e 53
3.1.1 Data Karyawan Berdasarkan Usia ..........cccccoeevenieniencsnenn. 53
3.1.2 Data Karyawan Berdasarkan Jenis Kelamin.............cccccceevee. 54
3.1.3 Data Karyawan Berdasarkan Masa Kerja.............cccoceevvvennnnn. 54

3.2 Self-Assesment Karyawan Departemen Front Office
Terhadap ASEAN Common Competency Standards for
Tourism Professionals di Satoria Hotel Yogyakarta..............c......... 55
3.2.1 Self-Assessment Karyawan terhadap Indikator
Berkomunikasi secara Efektif Berdasarkan
ACCSTP e S57
3.2.2 Self-Assessment Karyawan terhadap Indikator

Menciptakan dan Memelihara Hubungan Baik

xii



SELF-ASSESSMENT KARYAWAN DEPARTEMEN FRONT OFFICE TERHADAP ASEAN COMMON
COMPETENCY ON TOURISM

PROFESSIONALS (ACCSTP) SEBAGAI STANDAR KOMPETENSI DI SATORIA HOTEL YOGYAKARTA
UNIVERSITAS INAS NADIYAH, Dr. Mohamad Yusuf, M.A.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

dengan Rekan Kerja dan Pelanggan Berdasarkan

ACCSTP e 61
3.2.3 Bekerjasama dalam Tim.........cccoeiviieiiiiiiesie e 68

3.3 Self-Assesment Karyawan Terhadap ACCSTP
Berdasarkan Karakteristik Karyawan .............ccccccoovveveiiieinenesieennnn 72
3.3.1 Self-Assessment Karyawan Berdasarkan Usia................cc...... 72

3.3.2 Self-Assessment Karyawan Berdasarkan Jenis

KEIAMIN ..o 74
3.3.3 Self-Assessment Karyawan Berdasarkan Masa

KBIJ e 75

BAB IV PENUTUP ...ttt 77
4.1 KeSIMPUIAN .......oiiiiicc e 77

B2 SAIAN ..ottt b e 79
DAFTAR PUSTAKA .ottt sttt ettt ana s 82
LAMPIRAN ... oottt ettt bbbt eneas 87

LAMPIRAN 2. HASIL SELF-ASSESSMENT KARYAWAN
DEPARTEMEN FRONT OFFICE SATORIA HOTEL
TERHADAP ACCSTP DALAM MICROSOFT EXCEL.................. 91

Xiii



