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I.I Latar belakang

Era globalisasi dan kemajuan ekonomi memberikan warna tersendiri
dalam wajah dunia saat ini. Demikian Juga yang terjadi dalam dunia
kepariwisataan dewasa ini. Dunia pariwisata di masa lalu memang juga telah
memberikan sumbangan besar dalam perekonomian suatu negara, tetapi saat ini
porsinya menjadi semakin besar. Ini membuktikan bahwa kebutuhan akan wisata
telah menjadi wabah yang mendunia. Tak bisa dibayangkan jika wajah dunia
modern yang tidak diwarnai oleh wisata.

Demikian pula yang dialami oleh negara Indonesia saat ini bahwa
kepariwisataan di negara kita telah mengalami perkembangan yang sangat pesat
dari sebelumnya. Hal ini dibuktikan dengan berkembangnya jum'ah akomodasi,
Jasa boga atau restauran, transportasi, atau jasa angkutan, tempat penularan mata
uang asing, atraksi wisata, cindra mata, dan biro perjalanan. Semua itu merupakan
unsur yang terjadi di dalam industri pariwisata.

Dunia pariwisata adalah dunia yang tidak akan mati, kebutuhan sebagai
manusia akan pariwisata tidak akan pernah surut, manusia sebagai makhluk yang
mempunyai Kebutuhan jasmani dan rohani, selalu memiliki alasan kenapa mereka
harus berwisata, salah satu alasan kenapa manusia membutuhkan pariwisata
adalah guna melakukan penyegaran (refreshing) setelah melakukan berbagai
kegiatan sehari-hari.

Banyaknya rutinitas sehari-hari sering kadang membuat sebagian orang
menjadi jenuh dan bosan maka dari itu industri pariwisata muncul sebagai
Jawaban dari hal tersebut dengan melakukan kegiatan wisata, maka mereka akan
merasa santai dan mengistirahatkan pikiran dan tenaganya dengan harapan setelah
mereka melakukan kegiatan wisata tersebut akan mendapatkan kesegaran baru
dan dapat melakukan pekerjaan yang lebih baik lagi.

Indonesia sebagai negara yang sedang berkembang dan daiam tahap
membangun negeri juga berusaha membangun industri pariwisata sebagai salah

satu cara untuk mencapai neraca perdagangan luar negeri yang berimbang, karena
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satu cara untuk mencapai neraca perdagangan luar negeri yang berimbang, karena
dengan industri pariwisata diharapkan pemasukan negara dapat bertambah. Kini
dan masa-masa yang akan datang Indonesia telah melakukan kemajuan yang
makin meningkat untuk membangun industri pariwisata ini, bahkan dalam GBHN
1998-2003 telah mengamanatkan bahwa “Pariwisata merupakan sektor unggulan
yang mampu menjadi salah satu penghasil devisa negara, mendorong
pertumbuhan ekonomi, meningkatkan pendapatan daerah, serta memperluas
kesempatan kerja”. |

Seperti yang telah disebutkan akomodasi merupakan salah satu unsur yang
dengan sendirinya dibutuhkan dalam hotel karena ia merupakan “rumah
sementara”  bagi  para  wisatawan yang dalam sepanjang  perjalanannya
membutuhkan serta mengharapkan kenyamanan, keenakan, dan pelayanan yang
baik dari pihak yang ditempati.

Di Indonesia sebenarnya hotel sudah ada sejak dulu, hotel bukanlah
merupakan satu-satunya bentuk akomodasi untuk tempat tinggal sementara bagi
mereka yang sedang melakukan perjalanan Jauh. Akomodasi yang teristimewa
adalah Hotel. Dalam kehidupan sehari-hari sebuah hotel sangat kabur artinya,
namun demikian hotel itu digolongkan ke dalam bangunan yang menyediakan
kenyamanan yang lebih tinggi dan status tertentu bagi mereka yang menginap
disitu. Karena Hotel adalah perusahaan yang menyediakan jasa dalam bentuk
penginapan (akomodasi) serta menyajikan hidangan dan fasilitas lainnya dalam
hotel untuk umum yang memenuhi syarat-svarat omfort dan  bertujuan
komersial.

Bentuk, susunan, tata ruang dekorasi, peralatan dan perlengkapan
bangunan hotel dan akomodasi, keamanan dan kentrentaman, secara umuin dapat
memberikan sasaran yang nyaman (comfort), dan khusus untuk kamar-kamar
tamu dapat menjamin adanya ketenangan pribadi (privacy) untuk para tamu hotel.

Scbagaimana kita ketahui bahwa suatu hotel harus dapat menyajikan
berbagai macam pelayanan : kamar, makanan minuman, telepon, hiburan dan lain-
lain. Semakin banyak fasilitas dan akomodasi yang hotel tawarkan akan

berdampak pada angka kunjungan tamu yang menginap. Karena umumnya para
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tamu yang menginap pada suatu hotel mempunyai alasan yang berbeda-beda
mengapa mereka memilih hotel tersebut, untuk itulah hotel dj perlukan banyak
fasilitas dan akomodasi agar keinginan para tamu yang menginap dapat terpenuhi.

Fasilitas dan akomodasi akan berjalan dengan baik dan sukses Jika
pelayanannya dilakukan secara professional, untuk itu pelayanan-pelayanan yang
dilakukan harus dilaksanakan oleh karyawan yang berbeda-beda, dengan
kemampuan khusus untuk mengorganisasikan pelayanan yang diberikan kepada
tamu dengan cara menangani masalah kepegawaian dalam hotel, untuk menangani
masalah-masalah tersebut diatas dibutuhkan adanya suatu organisasi. Struktur
organisasi hotel dibagi dalam departemen-departemen menurut tujuan dan
klasifikasinya serta pola-pola menurut kebutuhannya, masing-masing departemen
dari hotel tersebut bertanggung jawab atas golongan tamu yang menginap agar
merasa puas dengan pelayanan yang kita berikan.

Industri pelayanan adalah industri yang sedang maju pesai yang
melengkapi pelayanan dan fasilitas teknologi dan kualitas profesional yang
memenuhi permintaan tamu dari waktu kewaktu dan hal itu yang menjadi salah
satu keunikan dari industri jenis ini.

Hiburan sebagai salah satu fasilitas dan akomodasi hotel yang mempunyai
peranan yang tidak kalah penting dengan fasilitas dan akomodasi yang lain,
karena dengan adanya fasilitas hiburan maka para tamu yang menginap akan
merasa terhibur dan santai, apalagi kalau hotel tersebut berada di suatu kawasan
bisnis, sehingga mutlak diperlukan suatu alternatif hiburan bagi para tamu yang
menginap sebagai salah satu cara untuk menghilangkan stress dan ketegangan dari
Kesibukan sehari-hari. sehingga selepas menginap di hotel tersebut para tamu
dapat merasakan kesegaran dan mendapat gairah baru untuk melakukan
aktifitasnya.

Kediri merupakan salah satu kota yang mempunyai peran yang cukup
besar dalam dunia bisnis, karena di kota Kediri berdiri salah satu pabrik rokok
terbesar di Indonesia yaitu, PT. Gudang Garam. Besarnya kegiatan yang
disebabkan oleh perusahaan tersebut membuat semua sektor perindustrian dikota

Kediri mengalami kemajuan, demikian halnya dengan industri pariwisata.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Seiring dengan meningkatnya kegiatan-kegiatan yang dilakukan para pelaku
bisnis maka semakin besar pula mereka butuh hiburan dan tempat untuk bersantai
sebagal sarana untuk melepas lelah, penat, sehabis melakukan rutinitas kerja atau
berbisnis. Sepeti halnya industri-industri lain. Industri pariwisata juga mempunyai
beberapa unsur pokok. Unsur—unsur pokok industri pariwisata menurut Sugiarto
(2000:83)itu meliputi :(1.) Perasaan ingin tahu; (2.) Sifat ramah tamah; (3.) Jarak
dan waktu atraksi; (4.) Akomodasi: (5.) Pengangkutan; (6.) Harga—harga
publisitas.

Dari hal tersebut diatas dapat dikatakan baliwa peran dari pariwisata
sangat penting dalam pembangunan negara Indonesia. Untuk mencoba
mengungkapkan salah satu aspek kepariwisataan dari unsur akomodasi, vakni
yang menyangkut perhotelan. Tetapi untuk pembahasannya akan menyangkut hal
yang lebih penting lagi, yaitu salah satu bagian khusus (departemen) vang terdapat
didalamnya, yakni /-ront office, khususnya Resepsionis.

Bagian dari bangunan dan fasilitas hotel yang dapat dilihat secara
langsung dan menarik perhatian dari luar adalah kantor depan hotel atau front
office. Front office adalah tempat dimana tamu akan mendapat pelayanan pertama
kali saat mereka datang ke hotel (Sugiarto:2000). Banyak orang vang menilai
bahwa front office mencerminkan keseluruhan hotel, untuk itu from office
dikontrol dan diawasi langsung dari dekat oleh /ront OfficeManagcr

I'ront office atau Resepsionis adalah salah satu departemen dalam hotel
yang secara operasional berhubungan langsung dengan tamu. Resepsionis terletak
pada bagian depan hotel, merupakan bagian yang paling penting dalam
pengoperasionalan sebuah hotel. front office. menurut sudut pandang tamu
merupakan cerminan keseluruhan dari hotel. Bagian ini juga dapat disebut sebagai
jantung dari hotel karena segala pusat kegiatan hote! dimulai dari kantor depan
vaitu Front office, yakni mulai dijalankan peranannya sebagai penghubung antar
tamu dengan hotel yaitu mulai tamu datang sampai tamu menginap dan akhimya
tamu meninggalkan hotel. Dengan demikian dapatlah dikatakan bahwa tugas dari

Front Office Departement khususnya Resepsionis menurut Endar Sugiarto
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(2000:35) adalah memberikan pelayanan sebaik-baiknya dalam meningkatkan
penjualan kamar dan pengoperasionalan hotel.

Didalam hotel pada umumnya terdapat bermacam-macam departemen atau
bagian antara lain ; (1.) Fromt Office Departement; (2.) Food and Beverege
Departement; (3.) Room Division Departement, dan lain sebagainya.

Hal ini tergantung dari besar kecilnya operasional hotel. Hampir semua
kegiatan yang ada di front office selalu berhubungar: dengan tamu, baik secara
langsung maupun tidak langsung. Karena itu bisa dilihat bahwa Jront office
memiliki peran dan fungsi yang sangat penting dalam penggoperasian sebuah
hotel.

Tujuan dari Kuliah kerja adalah sebagai wadah bagi Mahasiswa untuk
menerapkan semua bidang ilmu yang telah didapatkan selama di bangku kuliah.
Atas dasar hal tersebut diatas, maka penulis ingin mengetahui lebih lanjut tentang
bagaimana kinerja front office khususnya resepsionis yang ada di Hotel Merdeka
Kediri, sehingga penulis mengambil tema dalam penulisan laporan kuliah kerja ini
vang berjudul “Peranan Resepsionis Dalam Memberikan Pelayanan Pada Tamu
D1 Hotel Merdeka Kediri™

Alasan penulis membuat laporan ini adalah dikarenakan bahwa salah satu
departemen yang ada di hotel yaitu front office khususnya resepsionis dalam
Kinerjanya sangat menentukan baik dan tidaknya suatu hotel dimata konsumen
atau tamu yang datang, karena yang dilihat pertama kali oleh tamu dalam hal
pelayanan ada pada resepsionis,

1.2 Tujuan dan Manfaat
1.2.1  Tujuan program Kuliah kerja
Dalam penulisan laporan akhir ini, penulis mempunyai dua tujuan yaitu
tujuan umum dan tujuan khusus.
A.Tujuan Umum.
l. Mempersiapkan Mahasiswa Program Diploma II Pariwisata Fakultas Ilmu
Sosial dan [Imu Politik untuk memasuki dunia kerja yang akan dihadapi

nanti,
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(S}

Membandingkan langsung antara pengetahaun teoritis yang diterima
dibangku kuliah dengan praktek di lapangan (Hotel MERDEK A KEDIRI).

. Sebagai tambahan guna menambah pengetahuan dan wawasan mengenai

Hotel.

B. Tujuan Khusus.

I

2.

1.22

(B

']

Memberikan gambaran kerja suatu hotel.
Mengetahui peran yang diberikan oleh departemen Front office dalam

menunjang kinerja suatu hotel.

Manfaat Program Kuliah Kerja.
Memenuhi salah satu syarat kelulusan dalam menjalani  pendidikan
akademis pada program D III Pariwisata yang sedang penulis jalani.
Pengalaman yang berkaitan dengan masalah perhotelan bertambah karena
dengan adanya Kuliah Kerja ini dapat menambah wawasan, kemampuan,
ketrampilan dan keahlian dibidang perhotelan.
Penulis dapat berpartisipasi aktif, yaitu dengan melihat, mengamati dan
terlibat langsung pelaksanaan Kuliah Kerja pada bagian Resepsionis di
Hotel Merdeka Kediri.
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GAMBARAN UMUM LOKASI KULIAH KERJA

-

2.1 Gambaran Umum Hotel
2.1.1 Pengertian Hotel

Jasa perhotelan merupakan suatu usaha akomodasi komersial dalam
industri pariwisata yang memiliki karakteristik tersendiri. Usaha perhotelan
berkembang karena adanya orang-orang yang mengadakan perjalanan, kemudian
membutuhkan tempat untuk menginap dan makan.

Untuk lebih jelasnya dan menguatkan akan pengertian hotel, ada baiknya
kita mengutip tentang definisi suatu hotel dalam Surat Keputusan Menteri
Pariwisata Pos dan Telekomunikasi yaitu SK : KM 34/ HK 103/ MPPT 87,
sebagai berikut :

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau

seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, jasa

makan dan minuman, serta jasa lainnya bagi umuin, yang dikelola secara
komersial serta memenuhi ketentuan persyaratan vang ditetapkan dalam
surat keputusan menteri

Pengertian hotel menurut Bambang Murdianto adalah “Hotel adalah
bangunan yang bersifat bisnis untuk penginapan atau berdiam untuk beberapa
waktu dengan tarif tertentu, hotel terdiri dari beberapa kamar.” (1994:112).

Pengertian lain tentang definisi hotel berdasarkan Dirjen Pariwisata No.
14/U/1988 adalah :

“Hotel adalah salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan seluruh

atau sebagian lainnya yang menyediakan jasa pelayanan penginapan

makan dan minum serta jasa-jasa lainnya, bagian yang dikelola secara
komersial serta memenuhi persyaratan yang ditetapkan dalam keputusan

ini” (1988:201).

Mengacu pada pendapat diatas Sulastiyono (1997:7) memberi definisi
tentang akomodasi sebagai berikut “Akomodasi adalah wahana untuk
menyediakan pelayanan jasa penginapan yang dapat dilengkapi dengan pelayanan

makan dan minum serta jasa-jasa lainnya.”
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Berdasarkan definisi-definisi diatas, hotel merupakan perusahaan yang
menyediakan pelayanan jasa yang .Jberupa fasilitas penginapan, makanan dan
muman serta jasa pendukung lainnya untuk umum yang dikelo'a secara untuk
komersial”.

Fungsi hotel dapat dilihat dari sudut kemanfaatan bagi pihak pengusaha,
karyawan, pengunjung hotel, dan pemerintah. Manfaat hotel dapat dijabarkan
sebagai berikut :

I. Bagi pengusaha atau pemilik hotel.
Hotel merupakan suatu bentuk alat untuk mencari dan mendapatkan

keuntungan dari modal yang ditanamkan.

[

Bagi karyawan hotel.
Selain untuk mendapatkan penghasilan yang layak, hotel Juga merupakan
sumber keperluan tenaga kerja dan tempat bagi pekerja untuk menambah
kemampuan dan pengalaman dalam bidangnya.

3. Bagi tamu hotel.

Hotel sebagai sarana akomodasi yang menyediakan fasilitas dan pelayanan

kepada para tamu atau pengunjung hotel serta memberikan kenyamanan,

keamanan, dan kepuasan.

EaS

Bagi pemerintah.

Sebagai suatu usaha, hotel sangat besar manfaatnya bagi pemerintah.

Bertambahnya hotel beraiti bertambah pula lapangan pekerjaan dan
memperluas lapangan kerja. Selain itu penggunaan fasilitas-fasilitas oleh
para tamu dan layanan yang diberikan berarti menambah pendapatan
negara dan masyarakat.

Sehingga dapat diketahui bahwa hotel merupakan salah satu jenis
akomodasi yang ada. Adapun jenis-jenis akomodasi yang lainnya menurut
Agustinus Darsono, yaitu :

[. Moaotel.

Penginapan yang dipergunakan untuk melayani kebutuhan para wisatawan

yang sedang melakukan perjalanan jalan pintas.
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Hostel atau Asrama.

Penginapan dengan fasilitas kamar untuk empat orang atau lebih

dikhususkaun untuk siswa sekolah dan pemuda.

—J

3. Losmen.
Losmen adalah suatu usaha komersial yang menggunakan seluruh atau
sebagian bangunannya yang khusus untuk dipergunakan penginapan.
4. Pondok wisata (home stay).
Pondok wisata adalah suatu usaha perorangan dengan menggunakan
sebagian. Dari rumah untuk penginapan dengan perhitungan pembayaran

secara harian.

Ln

Hotel Melati.
Merupakan usaha perscorangan dengan menggunakan sebagian atau
seluruh bangunan rumah untuk menyediakan penginapan serta fasilitas
lainnya seperti makan dan minum, bagi setiap orang yang datang dan
beristirahat sementara waktu. Hotel melati berlambang bunga melati yang
mempunyai tingkatan melati 1, melati 2, dan melati 3.
6. Marine Hotel.
Merupakan kapal laut yang diubah fungsinya menjadi penginapan
terapung dan dikomersialkan.
7. Perkemahan.
Perkemahan adalah bentuk penginapan dengan menggunakan tenda yang
dipasang di alam terbuka.
8. Pondok (cottage).
Pondok adalah penginapan dengan bangunan bergaya lokal dengan bahan—

bahan lokal pula, dan masili ada lagi yang lainnya.

2.1.2 Kriteria Klasifikasi Hotel

Klasifikasi hotel merupakan suatu sistem pengelompokan hotel kedalam
kelas atau tingkat berdasarkan ukuran nilai tertentu. Klasifikasi hotel akan
memudahkan pada calon tamu untuk mendapatkan informasi tentang fasilitas-

fasilitas yang dimiliki hotel.
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Menurut ~ Sulastiyono  (1999:2)  kriteria yang digunakan untuk

menggolongkan hotel didasarkan pada tiga unsur persyaratan yaitu :

1. Persyaratan fisik.

Persyatan fisik ini antara lain, meliputi :

l.

o

o

6.

Besar kecilnya atau banyak sedikitnya jumlah kamar tamu.

Besar kecilnya lokasi dan lingkungan bangunan.

Fasilitas yang tersedia untuk tamu.

Perlengkapan yang tersedia untuk tamu, karyawan, dan pengelola hotel.
Kualitas bangunan hotel.

Tata letak ruang dan ukuran ruang

2. Persyaratan operasional atau manajemen.

lain :

2

Yang dimaksud dengan persyaratan operasional atau manajemen, antara

Struktur organisasi dengan uraian tugas dan manual kerja tertulis bagi
masing-masing jabatan yang tercantum dalam organisasi.
Tenaga kerja, spesialisasi dan tingkat pendidikan karyawan disesuaikan

dengan persyaratan peraturan penggolongan hotel.

3. Persyaratan pelayanan.

(¥ ]

Persyaratan pelayanan yang dimaksud antara lain :

Keramah tamahan dan kesopanan karyawan hotel.

Ketetapan pelayanan terhadap kebutuhan tamu.

Pelayanan 24 jam untuk hotel berbintang satu sampai berbintang lima.

Klasifikasi hotel di Indonesia secara resmi, yang dikeluarkan oleh

peraturan pemerintah dalam hal ini dibawah Deparpostel dan dibuat oieh Dirjen

Pariwisata dengan SK : Kep.22/U/VI/78. Untuk mengklasifikasikan sebuah hotel

dapat ditinjau dengan berbagai faktor yang satu sama lainnya saling berkaitan.

Faktor-faktor pengklasifikasian Hotel tersebut menurut Sugiarto (1997:29) antara

lain adalah faktor tingkatan atau bintang dari hctel, faktor tujuan pemakaian,

faktor lokasi hotel, faktor lamanya tamu menginap, dan faktor jenis tamu yang

menginap. Adapun keterangan dari faktor-faktor tersebut yang sesuai dengan

ketetapan Dirjen Pariwisata adalah sebagai berikut :
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1. Tingkatan hotel bintang
Kriteria klasifikasi hotel berdasarkan bintang adalah sebagai berikut
a. Hotel Berbintang Satu (One Star Hotel *)
b. Hotel Berbintang Dua (Two Star Hotel **)
¢. Hotel Berbintang Tiga (Three Star Hotel ***)
d. Hotel Berbintang Empat ~ (Four Star Hotel e
¢. Hotel Berbintang Lima (Five Star Hotel ***#%)
2. Klasifikasi hotel berdasarkan jenis tamu yaitu :
a. Keluarga.
b. Pengusaha.
¢. Wisatawan.
d. Tamu Transit.
3. Klasifikasi hotel menurut operasionalnya :
a. Hotel yang beroperasi sepanjang tahun.
b. Hotel yang beroperasi secara musiman.
4. Klasifikasi hotel berdasarkan faktor lokasinya antara lain :
a. City Hotel
Yaitu hotel yang berada di daerah perkotaan, yang umumnya dihuni oleh
para usahawan atau kalangan bisnis
b. Residential Hotel
Yaitu hotel yang berada dipinggiran kota dan Jauh dari keramaian kota
tetapi tidak sulit untuk menjangkau tempat kegiatan usaha. Hotel seperti
i biasanya digunakan untuk tamu yang tinggal lebih lama.
c. Resort Hotel
Adalah hotel yang berlokasi di daerah pegunungan atau tepi pantai. Hotel
seperti ini biasanya digunakan untuk keluarga yang sedang berlibur.
d. Morel (Motor Hotel)
Adalah hotel yang berlokasi dipinggir Jalan raya yang menghubungkan
satu kota besar dengan kota lainnya. Hotel ini umumnya untuk pelanggan
vang mambawa kendaraan sendiri, yang digunakan sebagal tempat untuk

istirahat sebentar


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

5. Klasifikasi hotel berdasarkan faktor jumlah kamar dan persyaratan lainnya.
Dirjen Pariwisata mengeluarkan suatu peraturan tentang usaha dan
penggolongan hotel dalam SK. No. KM 37 / PUU. 304 / MPPT. 85
penggolongan tersebut ditandai dengan
a Klasifikasi hotel berbintang satu (*)
Persyaratannya :
I. Jumlah kamar standart, minimal 15 kamar.
2. Kamar mandi di dalam.
3. Luas kamar standart minimal 20 meter persegi.
b Klasifikasi hotel berbintang dua (**)
Persyaratannya :
I. Jumlah kamar standart minimal 20 kamer.
2. Kamar Swuite minimal satu kamar.
3. Kamar mandi di dalam.
4. Luas kamar standart minimal 22 meter persegi.
5. Luas kamar Suite minimal 44 meter persegi.
¢ Klasifikasi hotel berbintang tiga (***)
Persyaratannya
I. Jumlah Kamar standart minimal 30 kamar.
2. Jumlah kamar Suite minimal 2 kamar.
3. Kamar mandi di dalam.
4. Luas kamar standart minimal 24 meter persegi.
5. Luas kamar suite minimal 48 meter persegi.
d  Klasifikasi hotel berbintang empat (****)
Persyaratannya :
1. Jumlah kamar standart minimal 50 kamar.

2. Jumlah kamr suite minimal 3 kamar.

s

. kamar mandi di dalam.

. Luas kamar standart minimal 24 meter persegi.

[ =N

- Luas kamar suite minimal 48 meter persegi.
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Klasifikasi hotel berbintang lima [ FENE,
Persyaratanya : .

1. Jumlah kamar standart minimal 100 kamar.

2. Jumlah kamar suite minimal 4 kamar.

3. Kamar mandi di dalam.

4. Luas kamar standart minimal 26 meter persegi.

5. Luas kamar suite minimal 52 meter persegi.

6. Klasifikasi hotel berdasarkan ukuran hotel

d

b

Hotel Kecil (Small Hotel)

Yaitu hotel yang mempunyai Jumlah kamar kurang dari 50 kamar.
Hotel menengah atau sedan g (Medium Hotel)

Hotel yang mempunyai kamar standart 50 sampai dengan 200 kamar.
Hotel besar (Large Hotel)

Yaitu hotel yang mempunyai kamar lebih dari 200 kamar.

7. Klasifikasi hotel berdasarkan Jenis hotel :

Hotel dapat digantikan rumah bagi orang yang sedang mengadakan

perjalanan yang memerlukan waktu lebih dari 24 Jam. Tujuan orang-orang

melakukan perjalanan bermacam-macam alasan antara lain ;

I

o

(S ]

(1999 .
1

q

Untuk kegiatan berbisnis.

Untuk berlibur kersama keluarga.

Beristirahat untuk melepas kesibukan sehari-hari.

Hotel terbagi atas tiga Jenis, sebagai mana dijelaskan oleh Sulastiyono,
6) sebagai berikut

Translate Hotel adalah hotel yang letak atau lokasinya ditengah kota
dengan jenis tamu yang menginap sebagian besar adalah untuk urusan
bisnis atau rourist.

Residential Hotel adalah hotel yang pada dasarnya merupakan rumah-
rumah berbentuk apartemen dengan kamar-kamarnya, dan disewakan
secara bulanan atau tahunan. Residential hotel Juga menyediakan
kemudahan-kemudahan seperti layaknya hotel. restauran, pelayanan

makanan yang diantar ke kamar, dan pelayanan untuk kebersihan kamar.
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3 Resourt Hotel adalah hotel yang pada umumnya berlokasi ditempat-tempat
wisata atau tempat-tempat ekreasi, juga terdapat ruang serta fasilitas

konferensi untuk tamu.

2.2 Gambaran Umum Hotel Merdeka Kediri
2.2.1 Sejarah Hotel Merdeka Kediri

Hotel Merdeka Kediri didirikan sekitar tahun 1933 oleh pemerintah
Hindia Belanda sebelum masa kemerdekaan Republik Indonesia, yang fungsinya
pada waktu itu adalah sebagai sarana penginapan oleh para tamu-tamu penting
atau tamu-tamu pemerintah Hindia Belanda yang datang ke Kediri Hotel
Merdeka Kediri pada zaman dahulu merupakan satu-satunya hotel yang berhawa
sejuk, nyaman dan disukai oleh orang Belanda. Setelah Republik Indonesia
memproklamasikan kemerdekaannya tahun 1945, Hotel Merdeka Kediri diambil
alih oleh Pemerintah Indonesia dengan SK Menteri Perhubungan No 132/a/70
tanggal 3 Agustus 1970 tentang ijin Perhotelan, dengan nama pengelola adalah
PT. NATOUR yang memiliki fasilitas kamar sebanyak 36 kamar.

Pada tanggal 23 juni 1988 Hotel Merdeka Kediri resmi diambil alih oleh
PT. GUDANG GARAM Kediri melalui anak perusahaannya vyaitu PT.
SURYARAYA INDAH yang berkedudukan di Surabaya. Dari sini Hotel Merdeka
Kediri mulai melakukan banyak renovasi antara lain:
I. Melakukan perpaduan bentuk bangunan Hotel yang bercorakkan zaman

Belanda dengan arsitektur Modern.

o

Penambahan jumlah kamar dari 36 kamar menjadi 58 kamar (16 kamar

Superior, 12 kamar Moderate, 30 kamar Standart).

3. Penambahan beberapa fasilitas lain seperti Kolam Ikan yang Indah, Sky Disc
Discothique dan Bar, Pandan Sari Restaurant, Laundry, Sapto Argo
Multipurpose Hall, dan area parkir yan g luas.

Pada tanngal 17 Desember 1991 melalui SK Dirjen Pariwisata Pos dan

Telekomunikasi No 394/Parpostel/1991 Hotel Merdeka Kediri dinyatakan sebagai

Hotel Bintang I1.
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2.2.2 Lokasi Hotel Merdeka Kedifi.

Hotel Merdeka Kediri terletak di jantung kota ditengah denyut kehidupan
kota Kediri, yang mana Hotel Merdeka Kediri mempunyai lokasi yang strategis
yang memudahkan setiap tamu Hotel mencapai pusat-pusat kegiatan bisnis
ataupun shopping yang kesemuanya bisa di Jangkau dengan berjalan kaki, dan
didukung letak geografis Hotel Merdeka Kediri berada dipersimpangan dari
Jurusan kota lain, Sehingga bisa sebagai tempat transit sebelum menuiu ke kota
lain atau berwisata disekitar karesidenan Kediri.

Adapun beberapa tempat wisata menarik di wilayah Karisidenan Kediri
yang patut untuk dikunjungi oleh tamu antara lain -

a. PT Gudang Garam Kediri
Yaitu Pabrik rokok terbesar di Indonesia.
b. Gua Maria Lourdes dan Gereja Pohsarang
Merupakan gereja tertua di Asia Tenggara, yang masih mempertahankan

bangunan lama.

]

. Petilasan Prabu Sri Aji Joyoboyo di Pamenang

Merupakan Raja Kerajaan Kediri.

(=9

. Candi dan Gua yang ada disekitar Kediri.
¢. Wisata Alam, Pegunungan dan Air Terjun Sedudo.
f. Makam Proklamator RI di Blitar.

g. Wisata Pantai di Tulungagung, Trenggalek dan Blitar.

2.2.3 Fasilitas Umum Hotel Merdeka Kediri
a.Fasilitas Umum
Untuk menunjang pelaksanaan oberasionalnya dan juga menarik para
konsumen agar mereka mau singgah dan menginap di Hotel Merdeka Kediri,
maka Hotel Merdeka Kediri dilengkapi dengan fasilitas-fasilitas antara lain -
I. Kamar
Hotel Merdeka Kediri memiliki 58 kamar (16 Superior, 12 Moderate, 30

standart)
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6.

Pandansari Restaurant
Tempat ini menyadiakan makanan untuk Breakfast, Launch dan Dinner.
Pandansari Restaurant melayani masakan Cina, masakan Eropa, masakan
Amerika dan masakan Indonesia dengan Singing Bar dan fasilitas lainnya.
Pandansari Restaurant juga menyadiakan tempat untuk berbagai acara Pesta,
seperti : Pesta Pernikahan, Ulang Tahun, Reuni dan sebagainya, dengan
kapasitas 100 orang. Buka mulai jam 06.00-22.00 wib.
Sapto Argo Multipurpose Hall
Kapasitas 50 orang (melingkar), 75 orang (9 berderet), 200 orang (berdiri).
Fasilitas : Air Conditioner, UHP, Sound System, Telephone dan lain—lain.
Yang bisa digunakan untuk acara bisnis, acara keluarga dan lain-lain.
Sky disc Discotheque dan Bar
Tempat ini merupakan satu-satunya hiburan di Kediri pada malam hari,
lokasinya terletak disebelah utara lobby luar hotel Merdeka yang merupakan
bagian dari hotel itu sendiri. Dan Juga menyediakan berbagai macam
minuman baik yang beralkohol maupun non alkohol dan tempat melantai
yang luas.adapun tempat dan acara-acara khusus adalah -

a  Tempat melantai yang luas terletak di bawah

b Ada /“ree Entry bagi tamu hotel

¢ Jadwal Skydisc Liscotique dan Bar -

Hari-hari biasa :20.00 malam -- i.30 pagi
Sabtu : 20.00 malam — 2.30 pagi

Room Service
Pelayanan makanan dan minuman yang dipesan tamu untuk diantar ke
kamar dengan pelayanan 24 jam.
Laundry dan Dry Cleaning Service
Laundry disini merupakan jasa pencucian pakaian baik itu pakaian tamu
Hotel Merdeka maupun tamu dari pihak luar. Hotel Merdeka. malayani
laundry, pressing dan dry cleaning untuk pakaian wanita dan pria
Telephone service
Merupakan cara untuk memudahkan tamu yang ingin berkomunikasi dengan

relasi, teman, keluarga baik lokal maupun Interlokal.
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8. I'ree Parking
Arena parkrir yang luas dan, aman sehingga memudahkan tamu untuk
menempatkan kendaraannya.
b. Jumlah Karyawan

Jumlah karyawan suatu perusahaan ditentukan berdasarkan besar kecilnya
suatu perusahaan tersebut, tetapi dalam mempertahankan kesuksesan perusahaan,
dalam hal ini penerimaan karyawan haruslah yang berkualitas dan mempunyai
prospek yang baik.

Hotel Merdeka Kediri memiliki 80 Orang karyawan tetap, dimana bagi
calon karyawan sebelum diangkat menjadi karyawan tetap haruslah melewati job
training selama tiga bulan. Hal tersebut untuk melihat kualitas dari calon tersebut
dan untuk pengenalan lingkungan hotel serta kebiasaan yang ada di dalamnya.

Adapun jumlah karyawan yang ada di Front Office sebanyak 14 Orang

‘1\]0 Jabatan Jumlah ~ Pendidikan
1. | Front Office Manager 1 S

2. | Resepsionis 5 S 1 dan D III

3. | Reservation 2 DIl dan D1

4. | Telepon Operator 2 Dilldan D1
li Bellboy 4 D I'dan SMU

Sumber data : Hotel Merdeka Kediri, 2003
c. Sistem penggajian yang ada di Hotel Merdeka Kediri
Sistem penggajian yang diberikan untuk karyawan Hotel Merdeka Kediri
terdini dari tiga bagian yaitu :
I. Gaji Pokok (Basic Salary)
Gaji yang diperoleh berdasarkan UMR (Upah Minimum Regional) yang

telah ditetapkan oleh menteri tenaga kerja. Gaji ini diberikan akhir bulan.

(]

Uang Service
Selain  gaji pokok karyawan juga mendapatkan uang service yang

dibagikan pada pertengahan bulan.
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Uang Tunjangan Hari Raya
Dimana diberikan masing-mesing sesuai dengan UMR (Upah Minimum
Regional) dan tentunya dengan dipertimbangkan  produktivitas,

kedisiplinan dan ketrampilan karyawan.

d. Kesejahteraan karyawan Hotel Merdeka Kediri

Selain jam kerja sistem pengupahan, kesejahteraan karyawan di Hotel

Merdeka Kediri juga mendapatkan perhatian dari pihak manajemen perusahaan

diantaranya dengan memberikan

I

(S

(98]

5

JAMSOSTEK (Jaminan Sosial Tenaga Kerja)

Jaminan sosial ini diberikan terdiri dari Jaminan kecelakaan kerja, jaminan
kematian dan jaminan dihari tua

Hadiah

Hadiah yang diberikan kepada karyawan yang berprestasi dalam
pekerjaannya

Disediakan Koperasi untuk karyawan

Menyediakan fasilitas yang berupa locker atau tempat ganti bagi karyawan
hotel

Kebebasan untuk melaksanakan ibadah Agamanya

¢. Jam Kerja

Dalam industri dibidang perhotelan pengaturang jam kerja sangat perlu

diperhatikan agar karyawan mengerti jam berapa harus datang dan jam berapa

harus pulang. Jam kerja yang ada di Hotel Merdeka Kediri sesuai dengan jam

kerja yang ditetapkan oleh pemerintah yaitu 8 jam kerja, selain itu Hotel Merdeka

Kediri juga memberikan waktu libur kepada karyawan dengan hitungan 6 hari

kerja dan 1 hari libur.

Untuk jam kerja karyawan perhitungannya terbagi dalam tiga s/ift atau

pergantian jam kerja yaitu
1. Morning Shift

Jam kerja dimulai pukul 06.00 — 14.00 WIB
2. Afternoon Shift

Jam kerja dimulai pukul 14.00 - 22.00 WIB
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3. Night Shift
Jam kerja dimulai pukul 22.00 — 06.00 WIB

2.2.4 Fasilitas Kamar Hotel Medeka Kediri
a.Tipe dan fasilitas kamar yang terdapat di Hotel Merdeka Kediri antara lain
| Superior
Jumlah 16 kamar
Fasilitas : AC, TV (multivision), Karpet, Bath tub, Telephone, Air panas
dan dingin, Shower, Mini bar, Bed ukuran besar.
2 Moderate
Jumlah  : 12 kamar
Fasilitas : AC, TV (multivision), Karpet, Telephone, Air panas dan dingin,
Shower, Bed ukuran besar.
3.Standart
Jumlah 30 kamar
Fasilitas : AC, TV (multivision), Telephone, Air panas dan dingin, Shower,
Karpet, 7wine Bad kecil, kamarnya lebih kecil di bandingkan
dengan Superior dan Moderate.

b. Tarif kamar termasuk breakfast

Superior : Rp. 250.000,-
Moderate : Rp.200.000.-
Standart :Rp.150.000.-

Ektra Bad - Rp. 35.000,-

2.2.5 Siklus Perputaran Kegiatan Tamu

Semua tamu yang datang dan menginap di hotel pasti mempunyai maksud
dan tujuan tertentu, misalnya untuk sekedar bersantai atau berbisnis. Semua
proses tersebut dapat disederhanakan dalam empat dasar kegiatan yang
merupakan siklus dan perputaran kegiatan tamu selama menginap di hotel.

Adapun empat dasar penyederhanaannya sebagai berikut


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

a. Sebelum Tamu Datang

Sebelum untuk memutuskan* tamu tinggal di hotel biasanya tamu lebih
dahulu menentukan hotel mana vang cocok untuk ditempatinya, dari pilihan
tersebut ada beberapa hal yang mempengaruhinya seperti : Apakah sudali pernah
tinggal disitu, mengetahui melalui brosur, iklan atau bahkan dari mendengar cerita
hotel tersebut tentang kemudahan, menyenangkan dan keterangan manis dari
petugas resepsionis yang begitu ramah tamah untuk menjelaskan dengan baik
mengenai fasilitas hotel dan harga kamar yang akan diberikan kepada tamu yang
akan check-in di hotel.

Perilaku sikap kerja yang efisien dan pengetahuan karyawan bagian
resepsionis yang demikian baik dimata tamu sewaktu melakukan pemesanan
kamar, juga merupakan faktor penting dalam mempertimbangkan menentukan
pilihan hotel. Petugas tersebut harus mampu menjawab secara cepat dan akurat
akan kebutuhan tamu yang akan tinggal di hotel, sebab petugas tersebut harus
mampu menjual produk hotel sebaik mungkin.

Tata urutan kerja yang paling efisien dan efektif didalam pemesanan
kamar adalah sebagai berikut

I. Menerima pemesanan kamar atau yang disebut reservasi dengan

menggunakan berbagai media, baik media cetak maupun elektronika

o

Memasukkan data kedalam agenda reservasi

3. Dari agenda reservasi dimasukkan kedalam formulir reservasi dan data

dari reservasi form diarsipkan kedalam /og ook
b. Pada Saat Kedatangan Tamu
Proses kedatangn tamu diawali dengan datangnya tamu menuju

resepsionis untuk mendaftarkan diri dan petugas resepsionis menanyakan apakah
sudah membuat reservasi atau belum, bila tamu belum membuat reservasi petugas
resepsionis langsung memberikan blanko registrasi untuk diisi, Kepada tamu yang
pernah menginap sebelumnya cukup dimintai tanda tangan di kartu registrasinya
karena data-data lainnya sudah ada di guest history, sehingga dapat diisi sendiri
oleh petugas resepsionis.
Bila pada saat tamu check-in kondisi hotel sedang sepi, maka petugas

resepsionis bisa membantu mengisikan data tamu yang baru pertama kali
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menginap dengan cara meminjam kartu identitas tamu sepertit KTP, SIM, Paspor..
Setelah data terisi tamu tinggal menandalangani registrasi tersebut, cara demikian
sekaligus digunakan sebagai cara untuk memastikan apakah kartu identitas tamu
benar. Sebaliknya bila kondisi hotel sedang dalam keadaan ramai dan banyak
sekali tamu yang check-in secara bersamaan, maka tamu dipersilahkan untuk
mengisi Kartu registrasinya sendiri, setelah itu petugas resepsionis hanya
memeriksa kartu registrasi tersebut. Setelah tamu mengisi kartu registrasi barulah
petugas resepsionis mencarikan kamar dan menyiapkan kunci kamar sesuai
dengan pesanan tamu tersebut.
Pada saat tamu memasuki kamar ada dua cara yang harus dilakukan yaitu :
I. Dengan cara menuju kamar sendirian tanpa didampingi oleh petugas hotei.
Ini biasanya dikarenakan operasional hotel sedang ramai atau check-in

pada waktu itu secara bersamaan

o

Dengan cara tamu diantar oleh petugas (bellboy) ini bisa disebabkan
kondisi hotel sedang sepi atau jika kondisi hotel sedang ramai maka hanya
tamu-tamu pilihan atau penting saja yang diantar ke kamar.

¢. Pada Saat Tamu Tinggal di Hotel

Saat tinggal dihotel adalali saat yang paiing penting bagi tamu. Dan ketika
tamu berada di hotel dan menjalankan aktivitasnya, tamu itu akan membuktikan
sejauh mana kualitas karyawan hotel dalain memberikan layanannya. Dalam hal
inilah  kantor depan hotel menjalankan fungsi vitalnya. Karena sebagai
koordinator kegiatan front office  diharapkan dapat memberikan kepuasan
maksimal bagi tamu hotei.

Tujuan terpenting dalam memberikan iayanan terbaik selama tamu tinggai
adalah agar tamu memiliki kesan baik sehingga akan datang kembali. Maka bila
ada keluhan terhadap tamu harus segera diatasi. Peraaan aman selama tinggal di
hotel harus juga dijamin, untuk itu petugas keamanan harus berjaga-jaga selama
dua puluh empat jam.

Hotel juga senantiasa berupaya agar tamu melakukan banyak transaksi
selama tinggal, seperti makan di restoran, menggunakan fasilitas /aundry, bar
diskotik dan lain-lain. Transaksi tamu yang paling tinggi selama menginap adalai

biaya sewa kamar. Semua transaksi tamu selama menginap dicatat oieh bagian
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akunting atau front office cashier, sehingga pada saat check-out dikemudian
harinya tamu tidak mempunyai masalaii dalam pembayaran.
d. Pada Saat Tamu Meninggalkan Hotel

Saat tamu check-out adalah saat yang paling sensitif, karena pada waktu
itu hubungannya dengan masalah pembayaran (uang). Proses check-out dimulai
ketika tamu menghubungi bellboy untuk mengangkut barang-barang bawaannya,
setelah itu oleh bellboy diantar ke kasir untuk membayar semua rekeningnya dan
menyerahkan kunci kamar. Dari sini kasir akan menanyakan apakah tamu
memakai fasilitas mini bar atau tidak, sebelum meninggalkan kamar. Bila tamu
menyatakan tidak mengkonsumsi apapun dari mini bar maka ada satu cara
mengeceknya yakni dengan mengirim be/lboy untuk mengecek apakah tamu
menggunakan mini bar atau tidak, bila terlihat ada pemakaian mini bar maka
bellboy akan menulis bon dengan tangan untuk dibawa kekasir (Jika operasional
hotel masih manual)

Sebelum tamu meninggalkan hotel petugas resepsionis mengncapkan
terima kasih atas kunjungan dan menginap di hote! dan mengucapkan untuk

datang kembali dengan memberikan peiayanan yang maksimal.

2.2.6 Prosedur peneriimaan saat tamu check-in
Ada beberapa bagian cara-cara yang harus dilakukan oleh petugas front
office khususnya resepsionis dalam menyambut tamu datang dan check-in antara
lain adalah :
. Menyambut tamu saat menuju meja resepsionis dengan salam sesuai

dengan waktu dan identitas hotel serta memberikan senyuman ramah

2

Menawarkan bantuan kepada tamu, jika tamu ingin menginap baru

menanyakan tentang pemesanan kamar apakah tamu sudah memesan

kamar sebelumnya, petugas resepsionis menanyakan nama tamu kemudian

melihat di buku pemesanan kamar

3. Apabila nama tamu sudah ada dalam buku pemesanan kamar tamu
dipersilahkan untuk mengisi kartu registrasi

4. Untuk pengisian kartu registrasi petugas resepsionis meminjam kartu

identitas dari tamu, dan menulis jenis kamar, harga kamar per hari, nomor
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kamar sebelumnya, petugas resepsionis menanyakan nama tamu kemudian
-

melihat di buku pemesanan kamar

(o8]

Apabila nama tamu sudah ada dalam buku pemesanan kamar tamu

dipersilahkan untuk mengisi kartu registrasi

4. Untuk pengisian Kkartu registrasi petugas resepsionis meminjam kartu
identitas dari tamu, dan menulis jenis kamar, harga kamar per hari, nomor
kamar, tarnggal dan jam kedatangan, nomor hi//. serta tanda tangan dari
tamu

5. Setelah tamu selesai mengisi kartu registrasi dan membayar sewa kamar
atau memberi uang deposit, petugas resepsionis mengamb:l kunci kamar
vang di pesan oleh tamu dengan menjelaskan fasilitas-fasilitas yang
terdapat di kamar maupun didalam hotel

6. Petugas resepsionis menghubungi bellboy untuk mengantarkan tamu ke
kamar yang dipesan

7. Setelah tamu diantar ke kamar, petugas resepsionis menandatangani kartu
registrasi setelah itu memasukkan kartu registrasi dan kartu Ai// ke dalam
rak kamar.

8. Petugas resepsionis mengucapkan selamat datang di hotel kami dan

selamat menikmati fasiliatas-fasiliatas yang ada di hotel kami khususnya

vang ada di kamar.

2.2.7 Prosedur saat tamu check-out

Proses pada waktu melakukan check-out tamu harus melakukan beberapa

prosedur antara lain :

a. Apabila tamu akan melakukan check-out petugas resepsionis mengirim
bellboy untuk membawakan barang bawaannya untuk dibawa ke lobby
depan

b. Petugas resepsionis menganbil rekening kamar yang diletakkan di rak
kamar untuk melakukan pembayaran sekaligus menanyakan kunci

kamar
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¢. Setelah pembayaran selesai dan jumlah pembayarannya sesuai dengan
rekening kamar dan rekening-rekening lainnya maka petugas

resepsionis mengucapkan terima kasih dan selamat Jalan

2.3 Visi dan Misi Hotel Merdeka Kediri
2.3.1 Visi Hotel Merdeka Kediri
Hotel Merdeka Kediri dalam menjalankan operasionalnnya memiliki
beberapa visi yang bertujuan untuk meningkatkan pendapatan hotel antara lain
adalah :
I. Menjadikan Hotel Merdeka Kediri sebagai tujuan utama bagi para
wisatawan dan tamu untuk menginap.
2. Mempersiapkan sumber daya manusia yang handal dan berkualitas

dalam bidang pelayanan hotel.

2.3.2 Misi Hotel Merdeka Kediri
Dalam meningkatkan kinerja karyawan hotel yaug tujuannya untuk
mencapai target penjualan kamar, Hotel Merdeka Kediri memiliki misi sebagai
berikut :
|, Mencapai target penjualan kamar dan pendapatan dibidang perhotelan
dengan meningkatkan kualitas pelayanan terhadap tamu.

2. Membentuk karyawan agar mempunyai mctivasi kerja yang tinggi.

2.4 Sistem Organisasi Hotel
2.4.1 Pengertian Struktur Organisasi

Struktur Organisasi menunjukkan suatu tingkatan, dimana dalam struktur
dapat diketahui bagian-bagian yang terdapat di hotel yang bersangkutan,
hubungan antara bagian-bagian yang satu dengan yang lain, hubungan antara
atasan dengan bawahan. Dengan memperhatikan struktur organisasi, maka setiap
karyawan akan mengetahui posisi atau tingkat jabatannya.

Untuk mengetahui struktur organisasi yang ada di Hotel Merdeka Kediri,

ada dua gambar struktur organisasi yaitu
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General Manager

Assisten General “

Maneger _
Controller
Salas & House Front Office Laundry ‘ Food & Accouinting Administrasi Repair &
Marketing Keeping Beverage Maintenance
ﬁ Restaurant Chief Cook
Room Boy PAC _ T |
waiters waitress Cook Helper
Reception Bellboy _T PAC

Gambar 1~ Struktur Organisasi Hotel Merdeka KEDIRI

Sumber data dari Hotel Merdeka Kediri Tahun 2003

o
n
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Front Office Manager
Recepsionist Reservation Front Office Bellboy Teiephone
Cashier Operator

Gambar 2 Struktur Organisasi Front Office Departement Hotel merdeka Kediri

Sumber data dari Hotel Merdeka Kediri Tahun 2003
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2.5 Job Diskription

-

a. Tugas dan Tanggung Jawab Front Office Manager

Tugas Utama yang dilakukan oleh  Front Office Manager adalah

Mengarahkan dan mengawasi seluruh bawahan secara langsung dan menjamin

bahwa operasional sehari-hari di bagian front office departemen berjalan lancar.

Sedangkan Tanggungjawabnya meliputi:

I

8]

14,

Berpartisipasi terhadap proses seleksi dan penerimaan karyawan di bagian

front office.

Merencanakan pelatian, cross-train, dan pelatian kembali para karyawan
di front office.

Membuat dan mengatur jadwal kerja karyawannya.

Mengawasi pekerjaan bawahannya terutama pada saat pergantian shift dan
Jam-jam sibuk.

Mengevaluasi kemampuan kerja bawahannya.

Memelihara hubungan kerja dan komunikasi vang baik dengan seluruh
departemen lain yang ada di hotel.

Mengontrol dan mengawasi penggunaan master key (untuk hotel yang
masih menggunakan kunci manual).

Menyelesaikan permasalahan tamu dengan cepat, efisien, dan penuh
keramahan.

Menggecek dan memeriksa ulang laporan batas kridit para tamu hotel.

- Menerima informasi paling akhir dari manajer departemen lain yang

berhubungan dengan front office.

. Mengecek front office cashier pada setiap akhir shifi-nya.

- Membuat jatwal yang teratur tentang pertemuan dengan bawahan atau

dengan departemen lain.

- Memeriksa dan mengecek kelengkapan dan ketrampilan seragam kerja

karyawan.

Tetap menjaga komitmen hotel sebagai hospitality industry.
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b. Tugas dan Tanggung Jawab Reservation

Tugas Utamanya yang dilakukan oleh Reservation adalah menerima

pemesanan kamar sehari-hari dengan akurat dan efisien melalui telepon,

faksimile, surat, atau telegram, becdasarkan standart dan prosedur yang berlaku di

hotel.

Sedangkan Tanggungjawabnya meliputi:

(W]

10

Menjawab telepon yang masuk di reservasi yang berhubungan dengan
pemesanan kamar.

Menindak lanjuti dan menyelesaikan pemesanan kamar yang masuk baik
melalui telepon, feksimili, surat, telegram dan sebagainya.

Memproses pemesanan kamar tanpa menunda-nunda.

Melakukan persetujuan terhadap pemesanan kamar atau sevaliknya
menolak pemesanan kamar karena hotel sudah penuh.

Memproses dan menyelesaikan masalah pembatalan pemesanan kamar.
Menawarkan harga kamar tertinggi pada saat menerima pemesanan melalui
telepon.

Menjelaskan kepada pemesan tentang fasilitas yang ada di kamar.

Menjaga kebersihan dan kerapihan area kerja.

Mengirim surat persetujuan pemesanan kamar.

-Mencatat semua pemesanan kedalam agenda pemesanan kamar, lalu

memasukkannya ke dalam  reservasi form, selanjutnya  membuat
reservation slip dan memasukkannyan ke dalam reservasi rack, barulah

menyimpan arsip pemesanan kedalam dokumen pemesanan.

¢. Tugas dan Tanggung Jawab Operator Telepon

Operator telepon memiiki tugas dan tanggungjawab yang harus

dilaksanakan dalam setiap tugasnya yaitu memberikan pelayanan dengan cepat,

ramah

tamah dan sopan santun terhadap semua pihak yang memerlukan jasa

telepon, baik yang berada didalam hotel maupun yang berada di luar hotel.
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Tanggungjawabnya meliputi:

1.

wh

10,

Bertanggungjawab terhadap semua telepon yang masuk maupun keluar.
Jika terpaksa harus melakukan penundaan pelayanan, maka harus
sesingkat mungkin,

Membantu sistem operasional komunikasi hotel agar dapat berjalan lancar.
Menerima pesan-pesan telepon dari tamu untuk di tindak lanjuti dengan
tuntas.

Mengerjakan wake-up calla (membanggunkan tamu dari tidurnya sesuai
dengan permintaan tamu).

Diharuskan hafal akan nomor-nomor penting khususnya untuk keadaan
darurat seperti nomor telepon dinas kebakaran, dinas kepolisian.

Harus mengetahui dengan pasti nomor para pejabat hotel atau departemen
head, informasi tentang fasilitas hotel, serta Jenis-jenis pelayanan lain yang
diberikan oleh pihak hotel.

Memonitor musik dan program video sesuai dengan jadwal yang
ditentukan hotel.

Mengetahui pengetahuan yang luas tentang sistem telepon dan dapat
bekerja dengan seluruh peralatan yang ada di operasional telepon.

Menjaga agar ruang operator telepon selalu tampak kelihatan bersih dan
rapi.

Menggunakan “suara hotel” (salam identitas hotel) untuk membuka
percakapan dengan tamu.

Mengucapkan terima kasih bila percakapan dengan tamu telah selesai.

d. Tugas dan Tanggung Jawab Resepsionis

Tugas Utama yang dilakukan petugas Rescpsionis adalah Menyambut

kedatangan tamu yang akan melakukan check-in di hotel dan memprosesnya

dengan efisien, tepat, cepat, ramah tamah dan santun schingga tamu akan

memperoleh kesan yang baik pertaina kali masuk hotel.

Tanggungjawabnya antara lain:


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

I Menyambut, memberi salam, dengan menawarkan bantuan dan melayani

tamu yang akan check-in.

.l\)

Memeriksa reservasi tamu dan mencaarikan kamar sesuai dengan pesanan

tamu.

3. Membantu tamu mengisi registrasi jika hotel dalam keadaan tidak ramai.

4. Menanyakan sistem pembayaran tamu pada saat check-in  dan
memprosesnya.

5. Memberikan guest card, breack fest card, dan kunci kamar kepada tamu
pada saat check-in.

6. Menjaga kebersihan counter front office dan mengecek semua peralatan
dan formulir-formulirnya yang ada di ruang front office.

7. Memberikan kunci cadangan bagi tamu yang kuncinya hilang atau
tertinggal di kamar.

8. Menyelesaikan masalah perpindahan kamar jika tamu ingin pindah kamar.

9. Membuat pesan-pesan dalam /og book bila waktu kerja habis sementara
masalah yang ada dengan tamu belum dapat terselesaikan.

10. Memberitahukan kepada housekiping departemen tentang kamar-kamar
yang sudah check-out, yang baru saja check-in atau yang baru pindah.

I'l. Memeriksa reservasi baik tamu yang individual maupun tamu rombongan.

12. Mengecek room rack dengan benar dan membuatnya selalu akurat

I3. Harus mengetahui dengan betul kamar-kamar mana yang dapat dijual.

14. Memasukkan data registrasi kedalam komputer, (log book bila hotel masih

menggunakan sistem manual) agar semua bagian dapat memanfaatkannya

untuk transaksi i/l dan transaksi lainnya.

e. Tugas dan Tanggung Jawab Bellboy

Tugas Utama yang dilakukan petugas Bellboy Membantu mengangkut
barang bawaan tamu pada saat check-in maupun check-out ke kamar dan dari
kamar. Bantuan diberikan agar tamu sedapat mungkin merasa nyaman dan santai.

Selain itu  kerepotan tamu dalam membara barang-barangnya juga bisa
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LAMPIRAN
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DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL
UNIVERSITAS JEMBER

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

JI. Kalimantan - kampus Tegalboto, Telp. (0331) 335586-331342, fax. (0331)) -335586 Jember 68121

Email ; Fisipunej @ jenaber, wasantara.net.id Telp, (0331) 332736

Nomor D R868  /1.25.1.2/PP.9/2002 Jember, 8 Juli 2003
Lampiran 1 (satu) lembar
Perihal cPelaksanaan Praktek

Kerja Nyata

Kepada Yth : Human Resources Manuger
Hotel Merdeka
JI. Basuki Ralumad no. 04,
D1
Kediri

Dengan hormat,

Menindaklanjuti surat saudara nomor: 016/SRLHME/IV/03 tertangaal, S April 2003
perihal seperti pada pokok sural, maka pelaksanaan Praktek Feerja Nyata wmahasiswa
Program Studi D-II1 Pariwisata Jurusan Himu Administrasi Pakultas o Sosial dan
llmu Politik Universitas Jember pada Hotel Merdeka Fediri akan dimulai tanggal 16
Juni sampai dengan 1S Agustus 2003,

Selama melaksanakan kegintan Praktek Ferja Nyata diwapibkan mengikuti tata tertib
dan disiplin kevja yang  berlaku ditempat Prakiek Ferjo.

Denukian atas bantuan dan kerjasamanya kami sampaikan terima kasily

o

'E,P‘AP YE
Wi S

©

fous Budiliardjo, MA
Tembusan Fepada: 130 879 631
1. Ketua Program D-UI Pariwisata FISLE UNEL

2. Kasubage Pendidikan PISH UNEL
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UNIVERSITAS JEMBER

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

J1. Kalimantan - kampus Tegalboto, Telp. (0331) 335586-331342, fax. (0331)) -335586 Jember 68121

Email : Fisipunej @ jesnber, wasantara.nel.id Telp. (0331) 332736
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Prekan Fakaitas Hmu Soesial dan hua Politk Universitas Jember menngaskan kepada mahasiswa vang

namanya tercantun dibawah i

NO NAMA NLM vy ) ]URUL;AN -~ | .i;l{i'.')CjI{;\i\l STUDI
L | M Vel | 202000 | Unw Adwaistasi | D Purwisatn
2 |WebyuSetya U. | 202023 | liwAdministasi | Dol Priwisita
3. I\rIb“\"AIilﬂll&l 20- 2018 L .”1'1-;1 Administrasi D-111 }?m'ivisma

Untuk mengikuti  Program  Praktek Ferja Nyata di Hotel Merdeka Fedivi mulai tanggal, 16 Juni
sampal dengan 15 Agustuy 2003,

Selama melaksanakan kegiatan Praktek Flerja Nyata diwajibkan  mengikuti tata tertib dun disiplin
kerja yang berlaku ditempat Praktek Ferja

Demikian surat tugas ini dibuat untuk dilaksanakan dengan sebaik-batkuy

Jember, 8 Jali 2003

Jgirviosan Dekan
*Q"\; esenibanty Dyfan 1,

‘ .’70/ 4 r;']: ‘}n"f.
| €5 8\GE

\ \‘3'3 v *\w« \l
%’?jdl,ji\) AU [3 u:hlhu 10, MA
Tembusan Kepada: oA ﬁS 130 879 634

1. Ketua Program D-II1 Pariwisata FISIP UNILJ i
2. Kasubag Akademik FISIP UNLEJ


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

et b A MRS N, W e ST, T TN = e B 3

PYPYR0 'CPy89 'eYPERa (¥SE0) “diBL LIPSY b 1By Hnseg |r

3beseyg pusesiag
SUMAHYA BV

. qepul

€407 300§ S W

[l

SHOZ30AP 51 v 003 BTV way pais
BORIAT) 00}

» 391 9y westasd Busniesg gof 347 U@ BonIEs JyISININS 19 wonINal U

FOGG SENSSGAT] BIFSINIINg ¢

- YAVIA VALIS fAHYA

8] pInemi
Sy SumeaE-99f-0uz -3

[AIAY VIIAdIN TALOH

HVONI VAVAIVAINS '1d



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

CPTSURYARAYA INDATL

YHOTEL MERDEKA"

aiid; Basukl Rahlun'ui lTaWp 654443 684444
: COKEDIRE
Nama : p/‘ﬁ y&t@ fé,/—y_:pu}a
Name
Umur: 7 ol ,7(:4
Age
Pria / / Wanita
Male ~ Female
Kebangsaan : / ANA
Nationality r
Pekerjaan: & ()4af, m
Profession

Surat Keterangan / Indentification
Tanggal / Date

28/2 80{/&0’9 ‘?’//A;;f'ooa;

Pembesar yang memberikan

’ Bill No. \/9(; <§ /
Datang tanggal : 2.2 qdd/ 72 -
Ariival dale
Jan : ,;hér:—,.—{sfo” /2. 60
Hour

Alamat (7/ &/9“‘/‘/‘4171 Ao (. %y

Address
C&f Z‘éaya'

Datang dari :
M(df‘yd
1

Coming from
Berangkat / Departura

Malsud kunjungan
Purpose of visit
Tanggal / Date Jam / Hour Ke/To

Keterangan lain

Other m\ST@\{ \ﬂ\
1

klssued by
Jumlah tamu : Q /j_\(_ / b Al
No. of persons

je—

I8

Tarip Kamar <
Rate Paymant

,”%nai | Cash
(_D % L.Zi (Personnal Account)

Pembayaran

fanda tang \J
Signature \ \ /

[ Instansi [Perusahaan
L_J {Company Account)
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No. Kamar / Room no.
Double / Single
Nama / Guest name

Tanggal Tiba / Check in
Tanggal Berangkat / Check out :

- KEDIRI

LL DN No I

HOTEL B

Rate :

Jam/ Hour:

Jam/ Hour:

Signature

Credit Card No :

Kediri ;5™ 0V

Dibebankan Kpd . | Reception
15? "uryirdys locan -
RIS Y ‘
Tra

(P

Bebas dari materai sesuai dengan maklumat Kep. Insp. KU. Ked Tgl 7-9-1851 Ko/ *6Y P riany H-
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PT. SURYARAYAIINDAH

HOTEL MERDEKA

JL. Jend. Basuki Rachmat No. 4
Telp. (0354) 681262 - 683443 - 683493 - 684443 - 684444
Po. Box 170 Faz. (0354) 681263 Kediri 64121 Indonesia

GUEST CHECKING IN

‘ - . ) TOTAL OF

REMARK

TOTAL

GUEST CHECKING OUT

TOTAL
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PT. SURYARAYA-INDAH

HOTEL MERDEKA

JI. Basuki Rachmat 4 Telp. { 0354 ) 684443 - 684444
PO Box 170 Fax. ( 0354 ) 681263 Kediri 64121

DAILY G‘I.JEST REPORT

R. O. Single :
Pers - Indonesia
Pers. - Asing

R. O. Double -
Pers. - Indoncsia
Pers. - Asing
Extra Beds

DATE
No. Guest Name F |EB| A Remark | No. Guest Name M| F |EB| A|D | Remark
TOTAL FOTAL
No. Description To - Day To - Date No. Description
1 Room Available G. RGN NG soumsnissanimsmismyean Out of Order
2 Room Rerented T RO NO: s issmia 1/2 Day Usc
3 R. N. S, 8. Expected of Arival oo Single
4, T o Y G Gc S B | Double
S, Av.RoomOcc. | | Ext. Bed
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Lampiran No 8 Denah Hotel Merdeka Kediri
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