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MOTTO

-

Apa yang kau kehendaki pasti terjadi, meskipun ifu tak seiring dengan
keinginanku tetapi apa yang kuinginkan tak menjeima, jika tak sejalan dengan

kehendak-Mu. (Imam Syafi'i)

Sifat-sifat yang baik itu tidak dianugrahkan melainkan kepada orang-orang
yang sabar dan tidak dianugrahkan melainkan kepada orang-orang yang

mempunyai keberuntungan besar { Fushshilat. Juz 24)

Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan

( Alam Nasyrah. Ayat 5)

i1
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PERSEMBAHAN

-

Dengan Menyebut nama Allah YME Pengasih lagi Maha Penyayang, serta
Sholawat pada Nabi Muhammad SAW, kupersembahkan laporan ini teriring
sembah sujud dan rasa terima kasih kepada :

v Ayahanda Sofwan Arif dan Ibunda Suprihatin, cahaya kasih yang tak
pernah sepi akan sambungan do'a serta jerih payah perjuangan yang
mengiringi dalam setiap langkah dan citaku.

v Adikku Tanto dan Sigit tersayang, canda kebersamaan dan dukungan
serta perbedaan kita merupakan pemicu semangat bagiku.

v Untuk Bintang, biarkan cahyamu selalu menyinari hatiku dan jiwaku.

v Almamater tercinta.
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ABSTRAKSI

Perubahan teknologi. ekonomi, sosial. dan budava sebagar bagian dari
elobalisast mobilitas modal. tcknologi dan tenaga kerja vang semakin cepat
membuat persaingan global semakin tajam. Sesuatu vang tidak bisa dihindari oleh
sctiap individu adalah perubahan vang terjadi disekitar individu, diluar individu
dan didalam individu 1tu sendiri. Perubahan bergerak searah dengan waktu vang
terus bergerak dan bertambah.

Sumber daya manusia sektor pariwisata Kita sekarang ini identik dengan
pelavanan akomodast dan jasa tata hidangan. Kenyataan memang demikian, sebab
kegratan industrt pariwisata lebih banyak didominasi oleh kegiatan akomodasi dan
restoran. Akan tetapt selain kegiatan pariwisata tersebut. masih banyak terdapat
Keplatan pariwisata vang lam. Sumber daya manusia sektor pariwisata bukan
hanyva sebagai faktor produksi saja tetapi harus ditempatkan pada kedudukan vang
lebih bergengsi pada posisi sebagai pengambil keputusan (decision maker) dan
(pengambil kebijaksanaan (policy maker). Untuk mewujudkanya kita perlu peran
aktif dua unsur ini. vaitu :

a) Peran komunikasi dan.
b) Peran informasi.

Peranan komunikast dan informasi tidak lepas dam bahasa yang
digunakan dalam dunia Internasional yaitu bahasa Inggris. Yang digunakan
diberbagar bidang diantaranya dalam dunia bisnis yang dikhususkan lagi pada
bidang perhotelan. Bahasa Inggns sebagai bahasa Internasional telah banyak
diterapkan pada hotel-hotel, seperti contohnya yang dilakukan oleh Hotel
Kalibaru. vang bergerak pada bidang pelavanan akomodasi, yang mana mayoritas
tamu berasal dari mancanegara. Hal i1 dapat dilakukan dengan membangun rasa
profesionalisme kerja. dimana keberhasilan suatu usaha tergantung pada kualitas
para pekerja.

Front Office Departement adalah suatu bagian hotel yang letak atau
bagian operasinya dibagian depan dari pada suatu hotel. Yang mana pertama kah
Kita jumpar pada waktu memasuki hotel. Front Office Departement merupakan
suatu tuk pusat aniara tamu hotel yang sebagian besar tamu dari luar negeri.
sechingga paling tidak semua karyawan atau staff dituntut untuk memberi
pelayanan komunikasi dan memberi informasi dengan menggunakan bahasa
Inggris yang baik dan benar. Maka dari itu penulis mengambil judul laporan
“APLIKASI BAHASA INGGRIS SEBAGAI SARANA KOMUNIKASI DAN
INFORMASI PADA FRONT OFFICE DEPARTMENT HOTEL KALIBARU-
BANYUWANGI™
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KATA PENGANTAR

Segala pup dan svukur Alhamdulillah, penulis panjatkan pada Allah Ilahi

Robbi Yang selalu membent impahan rahmat dan Anugerah, dan sholawat pada

Nabi besar Muhammad SAW. Schingga penulis mampu menyelesaikan laporan

akhir i1 dengan judul “Aplikasi Bahasa Inggris sebagai Sarana Komunikasi

dan Informasi Pada Front Office Department Hotel Kalibaru-Banyvuwangi™

Tugas akhir i sebagar salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar Ahh

Madva (A Md) pada bidang Bahasa Inggris.

Penulis dapat menvelesaikan laporan ini berkat bantuan semangat dan

dorongan dar berbagai pihak. Maka dalam kesempatan imi penulis mgin

menyampaikan terima. kasih dan rasa bangga yang teramat tulus ikhlas, kepada

vang terhormat :

iL.

“

Bapak Drs. Marwoto, Dekan Fakultas Sastra Universitas Jember.

Bapak Drs ..M. Busjairi. Ketua Program Diploma [l Bahasa Inggnis Fakultas
Sastra Umiversitas Jember.

Bapak Dr. Samudji. MA_ selaku Dosen pembimbing laporan Praktek Kerja
Nyata vang telah member1 bantuan dan bimbingan terhadap penyusunan
laporan in1.

Bapak Ahmad Haryono. Spd. Selaku Dosen Pembimbing Lapangan Praktek
Kerja Nyata di Kalibaru.

[bu Dra. Supiastutik, sebagai Dosen wali yang telah banyak memben
pengarahan dan membimbing penulis selama kuliah.

Bapak Wartono Salam, Food & Beverage Manager Hotel Kalibaru-
Banyuwangi sebagar pembimbing dan penanggung jawab trainee selama
Praktek Kerja Nyata di Hotel Kalibaru.

Seluruh karyawan Hotel Kalibaru, tenma kasih atas bimbingan, bantuan, dan
arahan serta kebaikan selama penulis training di Kalibaru.

Para Dosen dan Karyawan Fakultas Sastra Universitas Jember.

Shobat baruku An, aziz dan Yusuf Canda, kebersamaan, Celotehan,

perbedaan dan keakrapannya, thanks ( /rom Kalibaru with cold ).

Vi
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10. Kawan-kawanku ex Bali House NMbak Eri. mbak Novi. Usro. Tnana. Ike,
Erma Huda dan Hant kenangan terindah bersama kalian semua.
[ 1. Uthi Ima, thanks atas petunjuk dan bimbingan menjadt mushmah 1deal
12. Buat anak scbelah vaitu Mas Vernv. Opiec. Moko. Dudung. Andn. dan mas
Dham thanks vour fresh jokes.
13. Kawanku Vonny, thanks for the laugh we share.
4. Kawan-kawan Geminl java selalu. Merdeka .. ! Perjuangan belum berakhir.
5. Kawan-Kawan D3 Bahasa Ingens’00  thank  atas  kebersamaan  dan
keakrapanya.
Akhimya penulis berdoa semoga semua kebaitkan mereka mendapat
balasan dari Allah SWT, penulis juga menvadan bahwa tulisan i masih sangat
jauh dan sempurna, sehimgga saran dan kniuk yang membangun dan semua pihak

akan membuat penulis menerima dan bahagia atas masukanva.

OKktober. 2003

Penulis

ARt
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Modernisasi dalam scgala bidang kehidupan telah membawa banyak
dampak bagi perkembangan dunia usana di Indonesia. Sektor kepariwisataan
sebagai satu sumber pendapatar bangsa perlu dibina dan ditingkatkan perananya
dalam memberikan kontribusi  terhadap pendapatan nasional.  Dengan
berkembanganya dunia kepariwisataan akan semakin memperketat persaingan
vang timbul dan semakm kompleks. Untuk menmgkatkan berbagai sektor
kepariwisataan dalam negeri vaitu dengan jalan pembangunan sarana dan
prasarana serta pemberdavaan masvarakat secara menyeluruh. terpadu. dan
terarah.

Program Diploma adalah program yang berorientsi pada profesionalisme
mahasiswa dalam menguasai disiplin ihnu vang mereka tekuni. Berbeda dengan
S1 yang lebih menitikberatkan pada teoritis pengajaran. Program D3 khususnya
program Bahasa Inggris adalah suatu program studi vang diselenggarakan untuk
mencetak mahasiswa yang memiliki ketrampilan dan siap pakai. Maksudnya lebih
memfokuskan pada penguasaan skill dan teoritis praktis, sehingga diharapkan
nantinya memiliki ketrampilan dan mampu bersaing dalam dunia kerja sehingga
sudah siap terjun ke masyarakat. Karena mereka sudah memiliki kemampuan
dalam penguasaan bahasa Internasional vaitu bahasa Inggris.

Diadakanya program PKN (Praktek Kcrja Nyata) Yang merupakan salah
satu persyaratan bagi seluruh mahasiswa D3 untuk dapat menyelesaikan studinya.
Pihak fakultas memandang perlu adanya wahana yang memberikan kesempatan
pada mahasiswa untuk mempraktekkan ilmunya selama diperoleh di bangku
kuliah. Dengan kegiatan Praktek Kerja Nyata di harapkan mahasiswa mendapat
bimbingan dan pengalaman kerja secara ril, sechingga nanti benar-benar siap baik

dalam fisik, mental, dan daya intelektualnva.
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PKN ini di laksanakan di Hotel Kalibaru Banvuwangi dengan standar

waktu minimum 240 jam kerja. *
1.2 Rumusan Masalah

Iront Office Department adalah departemen Kantor depan suatu hotel.
Dori departemen inilan citra sebuah hotel dapat di tentukan, semakin baik
pelayanan vang di berikan oleh karyawan hotel khususnya oleh front office
departemen yang merupakan tempat bertemunya segala akuvitas awal dan
merupakan pusat kegiatan sehari hari dalam hotel, sebagai kesan atau citra sebuah
hotel. Inilah yang mendorong penulis untuk mengamati, menganalisis,
memikirkan secara lebih mendalam tentang pentingnya * [‘ront Office Department
sebagai pusat operasional schari-hari . Ada beberapa hal yang perlu penulis

rumuskan disini, antara lain:

I. Sejauh mana Aplikasi bahasa Inggris sebagai sarana komunikasi dan informasi
di Hotel Kalibaru ?
2. Sejauh mana kepentingan front office department dalam sistem operasional

Hotel Kahbaru ?

(S

Sejauli mana para karyawan menggunakan bahasa Inggris dalam operasional
Hotel dan penguasaan bahasa Inggris bagi mereka yang bekerja di Hotel?
4. Bagaimana hubungan Kerja antara front office department dengan departemen

department lain?

1.3 Tujuan dan Manfaat praktek Kerja Nyata
1.3.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata
Adapun tujuan praktek kerja nyvata imi adalah :

1) Secara umum pelaksanaan PKN  bertujuan agar mahasiswa dapat
menerapkan teori ilmu vang di peroleh selama kuliah pada dunia kerja.
schingga dapat memperluas wawasan, pengetahuan dan menambah
pengalaman yang berarti.

2) Secara khusus PKN ini bertujuan untuk memenuhi salah satu persyaratan
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memperoleh gelar Ahli Madya ( AMd ) pada Program Diploma [l
Bahasa Ingeris Fakultas Sastra.® Universitas Jember dan mempersiapkan
serta membekali setiap mahasiswa dengan pengalaman kerja dan teor

vang telah didapat pada waktu Kuliah untuk kembali ke masyarakat.

1.3.2 Manfaat Praktek Kerja Nyata.

Ada beberapa manfaat Prakiek kerja Nyata bagi berbaga pihak antara

lain sebagai berikut :

1) Bagi pihak Hotel.
Sebagai bahan pembanding dalam mengatasi permasalahan yang
dihadapi dalam kaitannya dengan pelayanan pada front office
department dan untuk menambah pengetahuan, keterampilan,
wawasan dan keahlian pada bidang perhotelan, serta dapat
meningkatkan sosialisasi dan sebagai acuan untuk meningkatkan
mutu pelayanan terhadap tamu.

2) Bagi Penulis.
“Memberi pengalaman vang bermanfaat dan memperdalam 1lmu
serta menerapkannya. sejauh mana teori yang diperoleh selama
kuliah. Melatih bersikap disiplin dan profesionalisme kerja untuk
dijadikan bekal untuk terjun ke dunia kerja nanti.

3) Bagi pembaca.
Sebagai bahan perbandingan dan untuk menambah referensi,

terutama bagi penulis dalam disiplin ilmu vang sama .

1.4  Waktu dan Tempat Praktek Kkerja Nyata
1.4.1 Waktu Praktek Kerja Nyata
Praktek Kerja Nyata di laksanakan disaat liburan setelah final akhir
semester vaitu bulan Januari-Maret atau Juli-September. Adapun pelaksanaan
praktek kerja nyata dengan waktu minimum 240 jam kerja efeknf yang telah
ditentukan oleh Fakultas atau sesuai persetujuan dengan instansi tempat

praktek Kerja Nyata. Disini penulis melaksanakan praktek kerja nyata pada

=3
)
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tanggal 01 juli sampai dengan 07 Agustus 2003
1.4.2 Tempat Praktek Kerja Nyata

Setiap mahasiswa berhak memilih dan menentukan sendiri tempat
praktek kerja nvata scjauh tidak menyimpangdengan apa yang didapat di
fakultas. Oleh karena itu untuk tempat pelaksanaan praktek Kerja nyata. baik
instansi swasta maupun instansi Pemerintah harus dapat persetujuan terlebih
dahulu dari pihak Fakultas. Dalam hal ini penulis melaksanakan praktek kerja
nyata di Hotel Kalibaru-Banyuwangi dan bertugas di food & Beverage
Department dan front Office Department. Dan mata Kuliah vang berhubungan

adalah English For Hotel, Guiding, Transportasi dan Akomodasi Wisata.

1.5 Prosedur Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
Adanva kegiatan Praktak Kerja Nyata ini diharapkan mahasiswa
dapat menerapkan ilmu vang diperoleh di bangku kuliah dan mampu
membandingkan seberapa jauh perbedaan antara teort dengan kenvataan
dalam dunia Kkerja.
Adapun tata cara prosedur Praktek kerja Nyata meliputi hal-hal
~ Membuat transkrip nilai sebagai persyaratan surat permohonan ke
fakultas;
~ Membuat formulir Praktek Kerja Nvata sebagai persyaratan
permohonan ke fakultas:
» Mengajukan permohonan Praktek Kerja Nyata:
» Menerima surat pengantar dari fakultas untuk mstansi atau badan
usaha vang di maksud:
~ Mengirim surat pengantar dari fakultas untuk instansi atau badan usaha
yang di maksud:
~ Memberikan surat rekomendasi dari instansi atau badan usaha vang di
maksud ke fakultas: 7
~ Menghadap pembimbing tempat_praktek Kerja Nyata untuk menerima
segala penjelasan dan kebijaksanaan vang di berikan oleh perusahaan

4
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atau tempat Praktek Kerja nyata:

~ Melaksanakan tugas-tugas vang di berikan oleh perusahaan:

~ Mengikuti ujian lisan yang diadakan oleh instansi atau tempat Prakick
Kerja Nvata;

~ Menyusun data penting untuk bahan laporan;

~ Menyusun laporan Praktek Kerja Nyata:

~ Melaksanakan ujian Praktek Kerja Nyata.

1.6 Metode Dan Teknik Penalisan Laporan
1.6.1 Metode Penulisan Laporan.

Penulisan laporan ini menggunakan metode deskriptis analitis yaitu
bersifat menggambarkan, menjelaskan, dan menguraikan data-data atas
informasi-informasi yanag diperoleh dengan mengumpulkan data-data
kualitatif dan menganalisis serta membandingkan dengan teori-teori yang

ada.

1.6.2 Teknik Penulisan Laporan .

Teknik penulisan laporan 1n1 adalah dengan mengumpulkan dan
menvusun data-data dan informasi dari berbagar pihak. yang dilakukan
dengan berbagai cara :

[ Field research
Pengumpulan data langsung vang diperoleh sewaktu
ol the Job Training. Field research dapat dilakukan dengan
dua cara yaitu ;
~  Wawancara
Dalam teknik ini dilakukan tanya jawab langsung pada
vang bersangkutan puna mendapatkan pengertian dan
gambaran nyata dan jelas tentang Kegiatan vang
bcrhublmgaﬁ dengan praktek penulisan.
~ Observasi.
Merupakan teknik pengumpulan data-data yang dilakukan

)
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dengan cara mengadakan pengamatan langsung terhadap
objek dan kegiatan vang ada
2. Librar research
Yaitu teknik pengumpulan data vang diperoleh dengan cara
mempelajari, menghimpun data-data dari buku literatur, Karya
tulis ilmiah, laporan sejenis dan sumber lam yang dapat dipercaya
dan dapat dipertanggung jawabkan kebenaranya. Tekmik i
berusaha mengumpulkan data vang melengkapi data-data yang
ada dan untuk memperoleh data dan kerangka teoritis penulisan

naskah laporan.

1.7 Sistematika Penulisan Laporan

BAB I PENDAHULUAN
Bab i terdiri dart latar belakang. rumusan masalah, tujuan, dan
manfaat praktek kerja nvata. metode dan teknik penulisan dan
sistematika penulisan laporan

BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi tentang teori-teort vang berhubungan dengan hotel dan
kegiatan rutin departemen kantor depan (front Office Department)
khusus pada kegiatan operasionalnya. vang dikutip dan data yang
diperoleh.

BAB Il GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Dalam bab ini memuat sejarah singkat. tujuan dan fasiitas-fasilitas
produksi perusahaan | tenaga kerja dan pembagian sistem kerja.

BAB IV KEGIATAN PRAKTEK KERJA NYATA
Bab i1 bensi tentang uraian hasil kegiatan-kegiatan yang dialami
penulis selama On The Job Tramming serta pembahasanya dalam
hubunganya dengan laporan ini.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan dan praktek kerja nyata dan baberapa saran
vang dianggap perlu.

6
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BAB II
FINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Akomodasi.

Pengertian akomodasi adalah wahana atau tempat yang menyediakan 1asa

penginapan sementara bagi orang vang bepergian yang didalamnya disediakan

jasa-jasa lainnya. (Yavuk Sri Perwani). Ada bermacam- macam jenis akomodast.

vaitu;

)

0.

Hotel, merupakan suatu bentuk akomodasi yang dikelola secara
komersial disediakan bagi setiap orang yang memperoleh pelayanan
dan penginapan berikut makan dan minum. (SK Menter1 Perhubungan
No: PM 10/ Pw 310/Phb 77).

Morel.  merupakan akomodasi vang dirancang untuk melayani
kebutuhan orang vyang bepergian menggunakan kendaraan pribadi,
sehingga terdapat tempat parkir dan biasanya mudah dijangkau.
Aporiel, merupakn suatu kelompok unit tunggal vang tergabung dalam
suatu bangunan vang umumnya tersusun ke atas (bertingkat) dan dapat
disewakan.

Hostel, merupakan tempat penginapan vang murah namun dilengkapi
dengan fasilitas vang terbatas untuk makan dan mmum, Khusus bagi
pengunjung vang datang berjalan kaki, naik motor atau mobil.

Muarina. merupakan bangunan permanen vang berada diatas air dan
memiliki jalan masuk vang dibuat seperti jalan masuk ke kapal,
sehimgpa mengesankan seperti pelabuhan kecil.

Floating Hotel. merupakan bentuk penginapan vang ada di tepi sungai.
terusan atau laut dengan cin khusus. antara lain menggunakan perahu

atau kapal vang berlayar dar satu tempat ke tempat lain.

Spmmivtakaan

O ot BGE R

e g
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Sistem pembavaran akomodasi, vaitu sebagail berikut:

a) luropean plan (EP) adaldh suatu sistem pembayaran dimana tamu
hanya membavar sewa kamar tanpa membavar hal lainnya sepert:
makan dan minum serta lamnya.

b) American Plan (AP) adalah sistem pembayaran harga kamar dengan
perjanjian secara tertentu.

American Plan digolongkan menjadi tiga vaitu :

) Full American Plan (FAP) adalah sistem pembayaran dimana
harga kamar sudah dibavar dan juga termasui biava makan tiga
kali (hreaktasi, lunch, dinner).

2) Modified American Plan (MAP) adalah pembayaran dimana
harga kamar sudah termasuk dua kali makan. yang aturanya
talah :

O Breakfast dan Lunch atau
a3 Breakfast dan Dinner.

3) Bemuda Plan (BP) adalah pembayaran dimana harga kamar
sudah termasuk makan pagi gratis.

¢) Comtinental Plan (CP) adalah sistem pembayaran dimana harga kamar
sudah termasuk continental breakfast.

d) Franchice Plan (FP) adalah sistem pembayaran dimana harga kamar
sudah termasuk pengabungan permintaan makanan dan minuman

sesual dengan Keinginan tamu.

2.2 Pengertian Hotel
Ada beberapa definisi tentang hotel, yaitu :

(a) Menurut surat Keputusan menteri Perhubungan No. PM 10/ W 301/ Phb 77.
Menvebutkan Hotel adalah suatu bentuk akomodasi vang dikelola secara
profesional dan komersial vang diperuntukkan bagi semua orang untuk
memperoleh pelayanan penginapan berikut serta makan dan minum.

(b) Menurut Dirjen Panwisata-Deparpostel melaui SK Memparpostel Nomor:

KM 34/HK 103 /MPPT-87.
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Hotel adaiah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau
seluruh banguan untuk munycdietkaﬁ jasa penginapan makan dan mium serta
jasa yang lainnya untuk umum yang dikelola secara komersil serta memenuhi
persyaratan vang ditetapkan dalam keputusan Pemerintah.

(¢) Menurut AHMA (American Hotel & Motel Association)

Hotel adalah suatu tempat dimana disediakan penginapan makan dan minum
serta pelavanan lainnya untuk disewakan bagi para tamu atau orang-orang
vang tinggal untuk sementara waktu.

(d) Menurut Webster
Hotel adalah suatu bangunan atau lembaga yang menyediaban Lamar wnivh
menginap, makan dan minum serta pelayanan lamnya untuk wrmn,

(e} Menurut American Encyclopedia
Hotel adalah suatu badan usaha vang menyediakan pelayanan pengimapan

serta menyediakan pelayanan lainnya bagt kaum

=
e

3]
(3]
—

Klasifikasi Hote!

|8
3]

Menurut jenis usaha dan tujuannya Hotel dibedakan men

(Agustinus Darsono 1682 - 1)

1. Bussiness Hotel adalah hotel yvang dirancang untuk orang-orang yang
mempunyai kepentingan usaha atau dagang. Biasanya hotel ini terletak
di pusat kota atau pusat perdagangan, dan lama tamu tinggal antara

satu sampai dua han saja.

2. Resident Hotel adalah hotel yang dirancang untuk tamu vang akan
tingeal lama Hotel jenis ini berada di tengah kehidupan masyarakat
denean tarif Khusus sesuai dengan lamanya tamu tingeal,

Resori Huiel adaial hote! yany dirancang untuk tamu yang mempuyai
iujuan khusus (istirahat/rekreasi). Letak hotel i biasanya berada di
kawasan pegunungan dan pedalaman dengan tanf kamar umumnya

tinggt.

2.2.1.2 Menurut lokasi
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Berdasarkan lokasi atau tempat hotel dibedakan menjadi

a) Resort Hotel
b) Mountain Hotel
¢) Beach Hotel

d) City Hotel

¢) Highway Hotel

f) Airport Hotel

. Hotel vang letaknya disuatu daerah peristirahatan

Hotel vang letaknya disuatu daerah pegunumgan,

- Hotel vang letaknya di pinggiran pantai.
. Hotel yang letaknya di kota.

- Hotel vang letaknya ditepi jalan bebas hambatan,

dan biasanya diantara dua kota.

: Hotel vang terletak didekat airport.

2.2.1.3 Menurut jumlah kamar

Berdasarkan jumlah kamar hotel dibedakan menjadi :

a) Hotel kecil

b) Hotel sedang

¢) Hotel menengah

d) Hotel Besar

- Hotel yang memiliki 25 kamar atau kurang,

: Hotel vang memiliki lebih dari 25 kamar dan

kurang dari 100 kamar.

- Hotel dengan jumlah Kamar lebih dari 100 dan

Kurang dar1 300 kamar.

- Hotel vang memihiki lebih dan 300 kamar,

2.2.1.4 Menurut pelayanan dan fasilitas

Berdasarkan pelayanan dan fasilitas hotel di bagi atas lima rating, vaitu

a) Hotel Bintang ! (*}

b) Hotel Bintang 2 (**)

¢) Hotel Bintang 3 (***)

d) Hotel Bintang 4 (¥*%*)

¢) Hotel Bintang § (¥**%%)

2.3 Ruang Lingkup front Office Department.

2.3.1 Pengertian Front Office Department.

Front office department merupakan pusat dan segala macam kegiatan operasional

dari sebuah hotel. Departemen mi tidak hanya memberikan pelayanan komunikasi

dan mformasi atas departemen-departemen lain vang ada. Tetapi sekaligus tempat

10
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pertama dan terakhir vang langsung berhubungan dengan tamu hotel. secara
\ : _ .

fungsional yang dimaksud dengan front office deparimient adalah suatu bentuk
pc];]"\'anﬂn !u_’“d]d informasi i\ui.'nan dari cuatpy nsaha indnstn pe erhotelan yvang

kan Lkepada berbagai corak atau pelanggan. (Danar Jati © 1999). Jadi bersikap

ramah , sopan. berkepribadian baik, dan menarik bagi staff atau Karyawan front

nffn o I‘l(‘r\)sz:f\ 'xrﬂ rﬂnnf:t ("!ﬁ-"lilll.")?'l torhada GE
enartient sangs perlukan terhadap ¢

tiap pengunjung hote!, karenz
mereka memegang peranan khusus dalam mengembangkan usaha industr
perhotelan seperti vang tertera dalam buku (S. Andrew: 1989) bahwa /ront Office

Department bpnd%wnu jawab terhadap penjualan kamar hotel melatui metode

ij

istematik mulai dart pemesanan kamar kemudian dukuti pendaftaran dan

persetujuan kamar oleh tamu.

2.3.2 Peranan Front Office Department
Front office department dalam kegiatanya sehari-hart mempunyat peranan
penting, untuk memperlancar kegiatan hotel dan menjalin hubungan yang erat
ntara departement lain disini front office berperan dalam antara lam ¢
a) Front Office merupakan (centre of hotel acuvities) pusat Kegiatan dart
operasinal hotel. Hubungan tamu dengan management atau sebaliknya
pengkoordinasian antar departeman vang ada di lingkungan hotel. Jadi dari
sinilah arus komunikasi dengan semua pthak dapat terlaksana dengan baik.
by Front Office merupakan salah satu departemen penghasil uang secara
langsung. Karena di front office selain menjual kamar, juga mampu menjual
fasilitas yang dimiliki hotel vaitu seperti restaurant. laundry. mini bar dan lam-
tain.
¢) Front Office merupakan tempat para tamu berkomunikasi dengan pthak atau
stafl’ hotel. Diharapkan bagi staff mampu memberikan keterangan atau
informasi vang jelas dan benar tentang fasilitas dan produk hotel.
d) Front Office Department merupakan sumber dan pusat penyvimpanan data

dalam kegiatan sehari-hari di hotel. -Semua laporaii dan data akan

dikumpulkan di front office dalam bentuk laporan-laporan dan data statistik.
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¢} Front Office merupakan tempat untuk menyelesaikan masalah tamu Tadi hal

f)

=}

fr

vang waiar bila staff menerima keluhan tamu vang bukan masalah front office
melainkan  dengan sarana dan prasarana atau mungkin dengan pelayanan
(service) untuk selanjutnyva diproses lebih lanjut.

Front Office merupakan wakil dari hubungan masyarakat. Para staft
diharapkan dapat berperan aktif sebagai oiang yang berhubungan dengan
masyarakat pengunjung vang daiang ke hotel. Sebagai internal public
relations vang dapat memberikan citra baik terhadap tamu hotel.

Front office juga berperan sebagai tempat koordinasi pelayanan. Segala
informasi dan kegiatan departement lam di komunikasikan melalui front
office. Peranan ini terlihat paling jelas pada saat ada tamu rombongan dan
adanva kegiatan konverensi, atau kegiatan laim yang melibatkan tamu dan

pengunjung hotel.

2.3.3 Fungsi Front Office Department

Beberapa fungsi front office department dalam operasionalnya yang
mehiputi hal-hal bertkut
o Menjual akomodasi hotel:

o Melavam pemesanan kamar:

O

Menyambut dan mendaftar tamu tiba;

2 Menyiapkan berkas-berkas pembayaran tamu ( guess bill ).

g Memantau perkembangan situasi kamar { reom status )secara akurat;

o Menangam semua surat yang masuk dan ketuar hotel:

0 Menangan fasilitas komunikast:

o Melavani dan memberikan informasi serta permintaan-permintaan
pelayanan lainnya;

g Melavani, menampung, dan menvelesaikan Keluhan tamu:

a  Melavani penitipan barang-barang berharga:

o Melakukan kerja sama vang baik dengan departemen lain untuk

kelancaran operasional hotel.


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

2.3.4 Bagian vang terdapat di Front Office Department.

a)

b)

<)

> i kd e 3 )
Beberapa bagian vang terdapat di tront office department yaitu ;

Reservation adalah pelavanan pemesanan kamar, yang merupakan salah saiu

seksi vang cukup vital di front office department dan memiliki tugas-tugas:

a) Memproses seluruh pemesanan kamar:

b) Melavani dengan sopan dan tepat permintaan pemesanan kamar. baik
secara lisan atau tertulis (facsimile, Telex, Telegram, dsb).

¢) Menjawab permintaan pemesanan Kamar;

d) Teratur memperbarui daftar pemesanan dan pembatalan pemesanan kamar.

¢) Mengatur dan mengontrol status kamar agar sclalu baru.

berhubungan langsung dengan para tamu. Maka setiap reception dituntut
untuk dapat memberikan kesan yang baik kepada para tamu. Tugas-tugas nya
adalah :

a) Menjual kamar hotel terutama:

b) Melayani pelavanan registrast tamu;

¢/ Melayani kedatangan dan keberangkatan tamu (check-in &check-out)

d) Memberi penjelasan tentang fasilitas hotel:

¢) Menangani dan menyelesaikan keluhan tamu:

f) Teratur mengontrol dan memperbarui status kamar:

=]

Mempersiapkan laporan kamar dan data statisik harian  kamar dan

7

laporan-laporan lainnya, demi kelancaran aktivitas kerja hotel.

Concierge adalah pelavanan penanganan barang-barang tamu. Sekst i
bertanggung jawab atas barang-barang bawaan tamu. Tugasnya :

a) Membantu kedatangan dan keberangkatan tamu;

b) Mengatur trasportasi dan melayani parkir kendaraan tamu:

¢) Melayani penitipan sementara barang-barang tamu;

‘sl
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d)

Menunjukkan lokast reception dan mengantar tama ke Kamar;
Mengirim, menerima. dan mendistribusikan surat-surat pesanan, paket,
telegram. facsimile yang ditujukan pada tamu maupun pada departemen

vang ada.

d) Telephone Operator adalah pelayanan mengenai informasi atau komunikasi

dari dalam atau dari luar hotel tugas-tugasnya vaitu :

a)

b)

Menjawab setiap pertanyaan tamu melalui telephone;

Menghubungkan permintaan telephone dart luar hotel ke kamar maupun
sebaliknya;

Mengambil dan mengirim pesanan yang melalui telephone:

Memberikan informasi tentang hotel melalut telephone:

Melaksanakan “morning call” bila diperlukan tamu;

Menghitung biaya Penggunaan telephone oleh tamu:

Menerima menyalurkan pesan-pesan tamu secara tepat dan teratur,

e) Cashier adalah scksi penghasil uang langsung melalu penjualan-penjualan

9

vang berupa penjualan kamar, food & beverage. laundry dan lain-lain. Yang

mempunyai tugas- tugas sebagai berikut, vaitu :

aj

h)

c)

d)
e

