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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas
segala limpahan Rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan Praktek
kerja Nyata ini dengan judul “Peranan dan Fungsi Reception Dalam Menunjang
Pengoperasian Hotel Pada Hotel Bandung Permai Jember”.

Adapun kegunaan dari penulisan laporan ini adalah untuk memenuhi salah
safu syarat akademis pada Program Diploma Tiga Bahasa Inggris Fakultas Sastra
Universitas Jember, maka Laporan hasil Praktek Kerja Nyata ini disusun berdasarkan
hasil Praktek Kerja Nyata di hotel Bandung Permai Jember dan didukung oleh teori-
teori dari bangku kuliah yang mengacu pada berbagai keterampilan yang ada.
| Penulis menyadari bahwa tanpa bantuan dari berbagai pihak, laporan ini tidak
dapat diselesaikan dengan baik. Oleh karena itu penulis mengucapkan banyak terima
kasih kepada :

1. Bapak Drs.Sudjadi selakn Dekan Fakuitas Sastra Universitas Jember

2. Bapak Drs. Albert Tallapesy MA selaku Ketua Program Diploma Tiga

Bahasa Inggris
3. Bapak Dr. Ayu Sutarto,MA seiaku dosen pembmﬁmg yang telah banynk
membantu dan mmsarm-wmk; da pe 4 /4§
' | Dosen wali selm penulis mﬁn

5. Bapak Andyk Sunarto selaku General Manager Hotel Bandung Permai
Jember

6. Rekan Dini Pangesti, Maria Goreti yang telah banyak membantu penulis
dalam menyelesaikan laporan ini

7. Sahabat-sahabatku dalam suka dan duka

Namun demikian penulis menyadari sepenuhnya bahwa laporan ini masih

terdapat banyak kekurangan dan jauh dari kesempurnaan. Oleh karena itu untuk

*III



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

Digital Repository Universitas Jember ~ L3

kesempurnaannya penulis akan selalu bersedia menerima segala saran dan kritik
konstruktif sebagai masukan untuk kemajuan penulis di masa mendatang,

Kiranya amal baik dari semua pihak yang telah tersebut diatas mendapat Rahmat dar
Tuhan.

Semoga Laporan ini dapat memberikan manfaat bagi kita semua.
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PERSEMBAHAN

Laporan Praktek Kerja Nyata ini kupersembahkan kepada : %

1. Ayah dan Ibu tercinta atas segala pengorbanan a’an perhatian yang
tulus.

2. Terima kasihku kepada keluargaku tercinta “Bapak Bernard Lamak

dan lbu Panti” yang. telah memberikan segalanya bdik dorongan
mauyun dukngaa manl dan materzl

T}zarzir y@u v?ry much,
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MOTTO

Orang bijak bermpikir dahulu sebelum bertindak,
Tapi orang dungu membeberkan kebodohannya.
(Amsal 13,16)
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan dan modernisasi dalam segala bidang kehidupan telah membawa
dampak bagi perkembangan dunia usaha di Indonesia Hal ini dapat kita lihat dari
semakin banyaknya perusahan-perusahan baru yang bermunculan di berbagai bidang
usaha, baik itu bidang industri maupun jasa misalnya perbankan, pariwisata dan
perhotelan. Dengan berkembangnya dunia kepariwisataan akan semakin memperketat
persaingan yang timbul dan semakin kompleks pula permasalahan yang akan terjadi.
Untuk mengantigipasi permasalahan yang timbul, diperlukan suatu penanganan yang
. tepat. Dalam dunia kepariwisataan aspek yang terpenting adalah service dan akomodasi
yang memuaskan bagi pengunjung agar di peroleh kesan yang baik.

Bertitik tolak dari program pemerintah yaitu pengembangan dan peningkatan
pariwisata, maka di Indonesia telsh banyak dibangun hotel-hotel berbintang. Adapun
beberapa hotel berbintang telah di bangun khususnya di kota Jember. Salah satunya
adalah hotel Bandung Permai Jem yaml hohl Wbmgg b@ yang telah dikalola
sej* t’ahun 1984 W ia f ' ¥
pen jong. Hotl terssbut siv n pelay
bisnis atwun berlibur.

Mengingat banyaknya hotel-hotel yang bermunculan dengan fasilitas yang mewah
menuntut hotel tersebut harus mampu memberikan pelayanan serta fasilitas penunjang
yang lebih bermutu agar memberikan kepuasan kepada pelanggan. Salah satu pelayanan
yang terpenting di hotel adalah Reception sebagai pelayanan yang pertama dan utama
bagi tamu yang datang, menginap, dan meninggalkan hotel.
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1.2 Rumusan Masalah

Reception adalah salah satu section pada front office departement yang sangat
berperanan penting dalam pengelolaan sebuah hotel. Orang yang pertama kali
menyambut tamu adalah Receptionist atau petugas reception. Dalam suatu peruasahaan
yang berhubungan dengan bidang jasa hal yang paling utama adalah pelayanan yang
baik kepada pelanggan. Pelayanan yang baik kepada tamu akan memberikan kesan baik
pula kepada tamu yang datang dan yang akan meninggalkan hotel. Sebaliknya sering
kali terjadi, di mana tamu tidak merasa puas dan membawa kesan buruk atas pelayan an
yang diberikan melalui cara pemberian informasi dan pengungkapan bahasa yang
kurang efisien dan flexible. Hal ini akan mencerminkan citra yang buruk terhadap hotel.

Dar1 masalah tersebut penulis tertarik untuk menyusun laporan ini dengan judul
Peranan dan Fungsi Reception Dalam Menunjang Pengopersian Hotel Pada Hotel
Bandung Permai Jember. Hal ini di dasarkan pada pengalaman Praktek Kerja Nyata
yang penulis laksanakan selama satu bulan di hotel Bandung Permai Jember sebagai
petugas Reception pada Front Office Department. '

L3. Tujuan A -
Secara umum laporan Praktek Kerja Nyata ini bertujuan untuk memenubi m

akhir penthdxkan program Dlpiam T‘lga BM& Inms Fakultas Sastra Umwrmtas

Jember, sebagai salah satu smmm nengikuti upam:h.r Admtujm

lainya sebagai berikut: '

1. Sebagai salah satu syarat kelulusan bagi mahasiswa program Diploma III Bahasa

Inggris.
2. Untuk memperoleh pengalaman bekerja pada Hotel Bandung Permai Jember.

3. Untuk memperoleh pengetahuan tentang dunia kerja yang sesungguhnya.
4. Untuk menerapkan pengetahuan yang diperoleh selama perkuliahan sehingga dapat

menambah wawasan dan meningkatkan keterampilan yang nantinya dapat berguna

dimasa yang akan datang
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1.4. Objek dan Jangka Waktu Pelaksanaan PKN

Mahasiswa bebas menentukan objek PKN, namun instasi pemerintah atau swasta
yang dipilih harus sesvai atau berhubungan dengan mata kuliah yang di tempuh di
program Diploma Tiga Bahasa Inggris dan jangka waktu pelaksanaan PKN ditentukan
oleh pihak fakultas.

1.4.1 Obyek PKN

Penulis memilih Hotel Bandung Permai sebagai obyek pelaksanaan PKN, karena
berbagai pertimbangan yaitu :
1. Lokasi hotel Bandung Permai yang strategis
2. Terletak dekat dengan kota dan mudah dijangkau dengan kendaraan umum maupun

kendaraan pribadi.

Hal lain yang menjadi pertimbangan adalah untuk menerapkan ilmu yang
diperoleh dibangku kuliah, yang berhubungan dengan bidang perhotelan rmsalnya mata
kuliah English For Tourism dan English For Hotel.

1.4.2 Jangka Waktu Pelaksanaan PKN
 Jangka waktu pelaksanaan PKN Jini ¢
progum Diploma Txga Bahasa Inggris
dxlﬂ(makan selam 240 jam wm
dengan jadwal yang berlaku pada tempat PKN.

an ketentuan dari

j'," mn PKN ‘sohari-hari @

1.5 Prosedur Pelaksanaan PKN

Sebelum melaksanakan Praktek Kerja Nyata di instansinyang telah di tentukan,
terlebih dahulu mahasiswa melakukan survey ke tempat PKN. Adapun prosedur lainya
yang harus dilakukan yaitu :
1. Mengisi formulir untuk meminta izin dalam melaksanakan PKN
2."Menyerahkan surat permohonan melaksanakan PKN pada perusahaan

3.Menerima penjelasan mengenai kebijaksanaan perusahaan
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4. Perkenalan dengan karyawan perusahaan

5. Menerima dan melaksanakan tugas yang dibebankan pihak perusahaan
6. Mengumpulkan data-data yang penting

7. Menyusun laporan setelah menyelesaika PKN

8. Konsultasi dalam pembuatan laporan dengan dosen pembimbing,

R R N R e e
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BAB II
LANDASAN TEORI

2.1. Pengertian Hotel

Pengertian Hotel secara umum adalah suatu badan usaha yang bergerak dibidang
Jasa dan dikelola secara komersil . Di hotel para tamu mendapatkan pelayanan
penginapan, makanan, minuman ,dan fasilitas lainya. Sedangkan pengrtian hotel
menurut keputusan Mentri Pariwisata pos dan Telekomunikasi Nomor KM / PW 304 /
MPPT 8 adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh
bangunan untuk menyediakan jasa penginapan, makanan dan minuman, serta jasa lainya
yang dikelola secara komersial. Pengertian akomodasi itu sendiri adalah wahana untuk
menyediakan pelayanan jasa penginapan yang dapat dilengkapi dengan pelayanan
makan dan minum serta jasa lainya.

2.2 Pengertian Front Office Department
#ront office merupakan salah satu departement di hotel yang secara operasional
berhubungan langsung dengan tamu. Kaator depaa ini terlatnk d: bagian depan

a. ﬁrsﬁ nadi (The nem cenm)

b. Pmya (The hob)

c. Jantung (7%e heart)

Front office juga merupakan tempat pertama di hote! dimana tamu akan mendapat
pelayanan dari petugas reception sehingga ada ungkapan yang mengatakan bahwa :
Front office is the first impression of the guest at the Hotel, dengan pengertian bahwa

pelayanan yang baik ( ramah dan sopan santun ) dari petugas Front Office akan
membawa kesan positip bagi hotel tersebut secara keseluruhan. Peranan penting dari
Front Office itu sendiri adalah :

a Merupakan pusat kegiatan hotel



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

b. Para tamu mendapat pelayanan pada saat tiba, berada, dan pada waktu akan
meninggalkan hotel

c. Pendapatan hotel diperoleh dari hasil sewa kamar dimana lebih dari setengah
pendapatan hotel berasal dari hasil sewa kamar

d. Penentu keberhasilan pelayanan dan merupakan kesan pertama dan terakhir bagi
tamu.

Sedangkan fungsi dari Front Office itu sendiri adalah :

1. Menyewakan kamar tamu

2. Mengkoordinasikan pelayanan tamu

3. Menyususn laporan status kamar

4. Pencatatan pembayaran tamu

5. Penyelesaian pembayaran tamu

6. Menyusun riwayat kunjungan tamu

7. Menangani barang bawaan milik tamu

Dari uraian diatas penulis dapat menyimpulkan bahwa Front Office Department
adalah salah satu departemen di hotel yang melaksanakan kegiatan service dan
administrasi bagi tamu hotel semenjak tamu tiba, menginap sampai meninggalkan hotel.

3. Seemn Dan Uraiaa&ﬁa m Frm Qﬂ?ce acpmm
23.1. Rmna!wn """"" | i ,
Reservation adalah seksi yang bertanggng Jawab atas semua pesanan kamar tamu
dengan tugas-tugasnya adalah
1. Mencatat dan menyelesaikan tugas-tugas yang berhubungan dengan pesanan
kamar .
2. Mengarsipkan data-data pesanan kamar (reservation ) dengan baik.
3. Mengontrol persediaan kamar dengan baik
4. Menghitung perkiraan penghunian kamar (room Jorecasting)
5. Membuat daftar kedatangan tamu (arrival list).

e
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6. Membuat VIP information list

7. Membuat laporan harian bulanan dan tahunan .

2.3.2. Reception
Reception adalah seksi yang bertanggung jawab atas penerimaan tamu {check-in)

dan tamu yang check- out. tugas- tugasnya adalah:

1. Mengkonfirmasikan reservation / koresponden pemesanan kamar agar up to
date atau akurat.

2. Membantu mengisi registration card untuk tamu yang baru tiba serta

memberikan informasi tentang fasilitas-faslitas kamar.

3. Memberikan pelayanan dan menangani pesan- pesan dari tamu.
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2.3.4 .Operator

Operator telpon bertugas melayani semua pembicaraan telpon dengan cekatan dan
dengan nada sopan, ramah, serta hormat. Pelaksanaan sambungan yang dilakukan
berupa lokal, interlokal, dan luar negeri. Tugas- tugas telepon operator adalah :

1. Menguasai dan memahami telephone courtesy dengan baik dan benar.

2. Menerima dan mengirimkan sambungan telepon teleks, fax, email ,atas

b

permintaan tamu atau manager.

3. Menghitung biaya telepon terutama untuk pemakaian sehari-hari yang

dipisahkan untuk kepentingan hotel dan tamu.
4. Bertanggung jawab atas pelaksanaan jadwal video / audio. |
5. Melayani permintaan tamu untuk blocking phone, wake up call yang bekerja

sama dengan reception.

2.3.5. Front Office Cashier

Kasir kantor depan adalah salah satu seksi dari kasir umum di bawah departemen
akuntansi. Tugas- tugasnya adalah:

1. Men- check daftar tamu yang akan check out pada hari itu.

. Membuat guesr bili W mﬂmg bdf m beml tentang paymem

g dimasukan ke dalam kotak dan harus dengan saksi.
4. Payment (Personal Company)

5. Menerima money changer

2.3.6. Bell boy
Tugas -tugasnya adalah:
1. Melaporkan kepada Reception sebelum memulai tugas untuk mendapatkan

petunjuk tentang tugas-tugas yang harus segera diselesaikan.
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2. Membantu melayani tamu membawa barang -barang serta menjelaskan semua

fasilitas hotel dengan sopan dan jelas agar tamu merasa tertarik dan
menggunakan fasilitas tersebut .

3. Mencatat segala kegiatan bell boy serta daftar barang- barang tamu secara
akurat kedalam bell boy errant card.

4. Melaksanakan permintaan tamu untuk pemanggilan kendaraan atau pagging

car dan taxi.

5. Menjaga kebersihan dan kerapian /obby area dan golfcar.

2.3.7. Guest Relation Officer
1. Menjaga kebersihan, selalu tampil rapi, segar dan ramah serta terampil dan
senantiasa siap membantu tamu selama bekerja.

2. Mengetahui dengan jelas semua produk dan fasilitas hotel yang akan ditawarkan
kepada tamu.

3. Mengantar dan mendampingi tamu hotel untuk Tour of the house.

4. Senantiasa mengikuti perkembangan aktivitas bisnis hotel yang membawa event

order dan informasi.
5. Mengirimkan Wellcome letter ke dalam kamar bagi tamu vang belum pernah
menginap di hotel.

2.3.8. Driver
Tugas- tugasnya adalah :
1. Mengantar sales untuk sales call.
2. Melayani permintaan tamu untuk pengantaran atau penjemputan ke Airport.
3. Merawat kendaraan dengan baik.

2.4 Hubungan antara Front Office dengan departemen lain.
Hotel mempunyai ruang lingkup pelayanan yang luas .Setiap departemen di hotel
mempunyai tugas yang berbeda Dalam pelayanan terhadap konsumen (tamu-tamu)
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semua departemen memerlukan kerja sama yang harmonis . ini dilakukan agar target
manajemen dapat bekerja dengan baik . Kerja sama kantor depan dengan departemen
lain mutlak diperlukan. Adapun hubungan kerja sama antara kantor depan dengan
departemen lain adalah :

2.4.1. Hubungan antara Front Office dengan Tata Graha (Housekeeping)
Kantor depan bertugas menyewakan kamar- kamar , sedangkan tata graha bertugas

menyiapkan kamar-kamar sehingga siap untuk di tempati tamu, di samping menata

~ Tfuangan umum lainya. Beberapa hal yang penting untuk Tata Graha diantaranya:

1. Laporan tamu yang sedang menginap.
2. Pencatatan perpindahan kamar.
3. Laporan tata graha .

2.4.2. Hubungan antara Front Offce dengan Tata Hidangan (Food and Baverage )

Kantor depan biasanya menginformasikan kedatangan tamu rombongan yang
akan tiba atau yang akan menginap. Pelaporan ini penting agar tata hidang (restaurant )
dapat mempersiapkan makanan dan minuman. Dengan demikian kebutuhan dan
permmtaan tamu dapat dilayani dengan baik dan memwm. Untuk pimpinan tata
hxdangan menyusun aturan- mmhm

1. Jadwal petugas sesuai dengan k

2. Mengatur susunan makanan dan minuman .

3. Mengatur semua persiapan.

2.4.3 Hubungan antara Front Qffice dengan Tata Boga (Kitchen)
Data informasi dari kantor depan sangat membantu bagian tata boga dalam
menyiapkan makanan . Dengan data itu kebutuhan dibagian tata boga bisa tercukupi dan

persediaan bahan makanan di dapur- dapur restourant bisa terjamin.

10
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.

2.4.4. Hubungan antara Frons Office Dengan Kasir kantor depan (Front Office ;
Cashier). :

Hubungan kasir dengan kantor

. depan ini menyangkut persiapan rekening tamu
sampai dengan tamu membayar di kasir kantor depan. Pembayaran ini

meliputi
uang muka (deposit dan tagihan- tagihan kepada tamu).

11
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BAB III
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1. Sejarah Singkat Hotel Bandung Permai
Pada tahun 1982 telah didirikan sebuah restoran yang mulai beroperasi pada
tanggal 3 Agustus 1983. Kemudian pada tahun 1984 di ikuti usaha industr1 perhotelan
dimana hotel ini menggunakan nama Bandung Permai. Adapun alasan-alasan pemakaian
nama Bandung Permai yaitu, karena kota bandung merupakan kota yang trendy,
panorama alamnya yang indah, memiliki daya pesona tersendiri, daerah-daerah
pengunungan yang menawan dan memberi kesan yang mendalam bagi setiap orang,
Karena itu pemilik hotel menggunakan nama Bandung dan dibelakangnya kata Permai
dengan harapan dapat memberikan daya pikat bagi pengunjung dan tamu- tamu hotel
yang datang,
Pada mulanya pemilik hotel ini adalah Anjar Wiyono dan di bantu oleh Mulyono
Hamid sebagai Direktur. Pada tahun 1986 hotel Bandung Permai ini di beli oleh seorang
pengusaha sukses yang bernama Ongkoharjo Selmjutaya kem operasloual Mtel

D1 bawah bimbingan dan pengawasan Andyk Sunarto dan atas kerja sama antar
karyawan serta hubungan kerja sama dengan perusahan sejenis semakin luas maka tahun
demi tahun Hotel Bandung Permai semakin berkembang bahkan pada tahun 1998 Hotel

Bandung Permai Jember meraih piala Adi Karya Kencana sebagai juara II Tingkat
Propinsi .

12
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3.2. Lokasi Hotel Bandung Permai Jember

Hotel Bandung Permai terletak di jalan Hayam Wuruk no. 38 dan dapat di tempuh
selama kurang lebih dua puluh menit dari terminal Tawang Alun, Lima belas menit dani
Stasiun Kereta Api, dan kurang lebih sepuluh menit dari pusat kota Jember jika di
tempuh dengan mobil. Hotel Bandung Permai Jember letaknya cukup strategis karena
terletak di pinggir jalan raya jurusan ke Surabaya, berhadapan dengan toko swalayan
serba ada ALFA, dan mudah terjangkau dari segala penjuru. Hotel Bandung Permai
berbentuk gedung bertingkat , kamar- kamamya ada yang menghadap kolam renang dan
ada yang menghadap ke jalan. Sedangkan kamar yang berada lantai II, ITI, IV, selain
menghadap kolam renang, tamu hotel juga dapat menikmati pemandangan alam desa

serta hamparan sawah dan ladang dan juga kesibukan para petani.

3.3. Beberapa Jenis Kamar

Hotel ini memiliki tujuh puluh buah kamar namun yang occupied hanya lima
pulub kamar . Adapun jenis- jenis kamar yaitu:
3.3.1 Standard Room

Standard room adalsh kamar yang harganya paling rendah yaitu Rp 100,000 per
hari. Kamar standar terdiri dari tiga puluh lima buah.

332 Sypqrior Reom : ; =
Superior Room adalah kamar yang satu tingkat lebih dari standar room dengan
rate per hari Rp 150.000 . Jumlah kamar Superior sebanyak dua belas kamar.

3.3.3 Junior Suite

Junior Suite adalah kamar suite dengan fasilitas standard yang terdiri dari kamar
tidur, kamar mandi , dan ruang tamu yang terpisah dari ruang tidur. Rate-nya Rp
275.000 per hari.

13
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3.3.4. Executive Suite
Executive adalah kamar yang fasilitas kamarnya paling mewah. Kamar ini di
lengkapi dengan meja makan atau working table. Rate- nya Rp 330.000 per har.

Sedangkan jenis- jenis kamar berdasarkan pemakaiannya terbagi menjadi dua
yaitu:

1. Single Room yaitu kamar yang hanya bisa di huni oleh satu orang namun
tempat tidurnya ada dua macam bisa twin bed atau double bed.

2. Double Room yaitu kamar yang bisa di huni oleh dua orang namum tempat
tidurnya bisa twin bed atau double bed .

34. Produk dan Fasilitas yang di Hasilkan Hotel

e
- s TV
s e i A

P R e U e TR VT T R T
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5. Havana Room
Siap pakai untuk berbagai rapat atau pertemuan dengan kapasitas 100 sampai 200
delegasi.
6. Paradiso Room
Ruang diskusi dengan kapasitas 20 sampai 30 delegasi.
7. Swimming Pool.
Siap pakai dari pagi hingga pukul 20.00 wib dan bisa di pakai untuk tamu luar .
8. Save Deposit Box.
Adalah kotak yang dapat di gunakan oleh tamu yang ingin menyimpan surat -surat
penting serta barang-barang berharga lainnya.
9. Business Center.
Menyediakan kebuthan bisnis seperti faxmile, foto copi dan kartu telpon. Dapat juga
melayani tamu yang ingin mengkonfirmasikan tiket dan penerjemaan bahasa .
10. Laundry.
Tempat untuk para tamn yang ingin mencuci pakaiaannya dan meminjam peralatan
yang tidak tersedia di dalam kamar hotel seperti setrika , hair driyer dan sebagainya.
11. Tempat Parkir.

Siap‘ pakaj setiap saat dem apasi

38 Strﬁtur Otganuanmﬁd o A e |

Hotel Bandung Permai di pinmm oleh seorang General Manager yang
membawahi beberapa head division. guna memperoleh gambaran yang jelas tentangn
keadaan perusaan maka perlu adanya struktur organisasi perusahaan tersebut. Dengan
adanya struktur organisasi maka kedudukan masing-masing bagian dapat di ketahui
dengan jelas. Dengan demikian yang ada dalam perusahaan (atasan maupun bawahan )
akan mengetahui tugas dan tanggung jawab masing- masing yang telah ditentukan oleh
pimpinan perusahaan.

Struktur Organisasi kantor depan hotel bandung permai Jember telah di gambarkan
sebagai berikut (lihat lampiran ).

15
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Tugas tiap -tiap bagian dalam struktur organisasi kantor depan Hotel Bandung
Permai Jember adalah sebagai berikut:

1. General Manajer (GM ).
General Manajer mempunyai peranan yang sangat penting dan sebagai i

pimpinan hotel harus mampu memberikan segala inspirasi untuk menggerakan
membimbing dan mengatur bawahan serta secara suka rela mau berpartisipasi
dalam mencapai tujuan bersama. Tugas utama General Manajer dalam struktur
organisasi kantor depan adalah mengarahkan dan mengawasi.seluruh bawahan
secara langsung dan menjamin bahwa operasional sehari-hari di kantor depan
berjalan lancar.

2. Room Division Manajer (RDM ) v ., \ 94

£ .
e

pengoperasian taman.

2
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3. Assisten House Keeping (AHK )
Setiap departemen dihotel selalu di koordinir oleh seorang wakil kepala
departemen.Peranan dan fungsi dari Assistent House Keeping adalah wakil
kepala house keeping dan mengatur keadaan kamar hotel.

6. Assisten Front Office Manajer (AFM )
Assitent Front Office Manajer (wakil kantor depan ) bertanggung jawab kepada
manajer kantor depan.la bertugas membantu pimpinan dalam menyelesaikan
pekerjaan. Tugas lainya adalah menngantikan (mewakili ) pimpinan kantor
depan apabila berhalangan hadir, menyiapkan dan memeriksa kamar untuk
tamu penting , mengkoordinasi bawahan dan bekerjasama dengan departemen
lain serta menerima keluhan tamu (Complaint ) dan menyelesaikan masalah
yang berkaitan dengan tugas kerja.

7. Assisten Recreation Manajer (ARM )
Kolam renang adalah salsh satu produk yang di hasilkan oleh hotel Bandung
Permai Jember. Tugas dan fungsi dari Assistent Recreation Manager adalah
mengelolavkohm renang hotel.

8. Room Szeoemxor(RS) "

9. Lcwzd;y &Aperwsar (LDS)
Laundry Supervisor adalah pengawas vang bertugas mengawasi proses
pelaksaan kegiatan di bagian binatu.

10 Linen Supervisor (LNS )
Mengawasi bagian cucian dan memilih bagian mana yang baik dan mana yang
jelek.

11. Reception Supervisor (RS )
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13.

14.

13,

16.

16.

Mengawasi dan mengkoordinir pekerjaan para receptionist agar dapat

menjalankan fungsinya untuk melayani tamu.

Telepon Operation Supervisor (TOS ).

Telepon Operator Supervisor bertugas mengawasi dan mengkoordinir semua
kegitan para telepon operator. Selain itu bertanggung jawab sebagai pelaksana
telepon operator dan bertanggung jawab atas kelancaran operasional dan
administrasi pada bagian telepon oprator

Senior Gardener (SG ).

Membantu tugas - tugas chief Gardener.

Room Boy (RB ).

Room Boy adalah petugas khusus yang bertugas membersihkan dan menata
kamar untuk di tempati tamu.

Laundry Crew (LC)

Laundry Crew adalah petugas atau crew yang melaksanakan tugas- tugas yang
berhubungan dengan bagian binatu.

Liner Attendant (LNA )

Melaksanakan tugas -tugas administrasi dari Laundry crew
Bell Captain (BC ) .
Bell Captain m nggung jawab manager kantor depaﬂ dengan dmah
keqa mehpﬂi m -

, mengawam dan '5’;3'

 pelayanan hotel,

18. Receptloms {RC )

Melayani tamu pada saat kedatangan sehingga diperoleh kesan baik .

19. Telepon Operator(TO )

Melaksanakan tugas -tugas dengan penggunaan telepon.

20. Reservation Crew (RSC)

Reservation Crew bertanggung jawab dalam menerima pesanan kamar
dengan akurat dan efisien Dalam pelaksanaanya bekerja sama dengan
departemen house keeping yang menyangkut laporan status kamar.

18
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21, Garden Crew (GC) '
. Melaksanakan dan membantu tugas chief garderner .
| 22.  House Man (HM )
Membersihkan dan menyiapkan kamar dan koridor |
23. Valet Runner (VLR )
Valet Runner adalah petugas pada bagian laundry yang bertugas menganbil

cucian

24, Linen Runner (LNR )

19
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BAB IV B
PEMBAHASAN

4. 1. Pengertian Reception Secara Umum

Petugas yang bekerja pada bagian Reception disebut Receptionist Masyarakat
sering mengartikan bahwa receptionis adalah orang yang hanya bertugas sebagai
penerima tamu dan pemberi informasi. Namun dalam pengertian secara umum reception
adalah salah satu section pada Front Office Department yang bertanggung jawab atas
penerimaan tamu (check-in) dan tamu yang check-out. Seksi ini terdiri dari dua

20
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4.3. Job Description Reception
Adapun Job description yang berlaku di Reception khususnya di hotel Bandung
Permai Jember adalah -
1. Mengisi daftar hadir ( Zime card )
Membaca buku laporan (Log Book )

Meyelesaikan masalah yang belum di selesaikan pada shift sebelumnya.

Menghitung persediaan kamar

Menyiapkan kamar unuk tamuy yang sudah memesan kamar (blocking room) baik
untuk tamu biasa, tamu rombongan, atau tamu VIP |
Menjaga.agm"mk km ' by

2.

3

4. Memeriksa pesanan kamar pada hari itu .
3.

6.

RS
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B. Memperhatikan rak kamar
Rak kamar adalah alat perlengkapan penerimaaan tamu yang menunjukan

status setiap kamar .
C. Perhitungan persediaan kamar hotel .

Sebelum menghitung perkiraan penghunian kamar maupun sisa beberapa

kode status kamar :

# : Room yaitu jumlah kamar yang tersedia untuk di tempati tamu.
| HU : House use yaitu kamar yang di tempati oleh staff hotel karena
tugas.
00 : Out of Qn;kr yaitu kamar yang tidak dapat di tempati tamu

. Menandai rak kamnr untuk tamu VIP, perseorang maupun rombong,
. Menandai rak kamar pada saat tamu akan pidah kamar .

22 I
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E. Mempersiapkan kedatangan tamu rombongan .
Beberapa persiapan penting yang harus di laksanakan antara lain-
. Dattar informasi rombongan .
Menentukan kamar .
- Mempersipkan dlocking slip.
Membuat kartu tamu rombongan .
Mempersipakn amplop kunci.
6. Mempersipkan daftar nama rombongan.
F. Mempersipkan kedatangan tamu penting (VIP)
Tamu yang tergolong sebagai tamu VIP perly mendapat pelayanan
yang sebaik - baiknya antara lain .
1. {Beudk (Room Assignment ).

- ek

woAs W

sesuai dengan waktu saat itu .
3. Bila perlu tanyakan keadaan sehat dan bagaimana di perjalanan serta
: tanyakan pula apa yang bisa di bantu .
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4. Apa bila sedang menangani suatu pekerjaan yang tidak bisa di tinggalkan

maka kita menyapa dahulu dan memintanya menunggu sebentar.
5. Menyambutan dan pelayanan tamu harus di layani tanpa pilih kasih yang
datang dahulu ia yang di dahulukan

. Langkah - langkah menyewakan kamar

Keberhasilan penyewaan kamar adalah hasil penerapan langkah langkah dasar
pemasaran Karena itu penerima tamu harus mempu mengetahui dengan
cermat produk yang akan di psarkan . Hal - hal yang harus di perhatikan

antara lain:

o

Berbicara cermat tentang produk yang akan di tawarkan .

o

Menyesuaikan dengan keinginan tamu |

3.  Membandingkan dengan produk hotel lain .

- Penetapan kamar .
Penetapan kamar merupakan lugas bagian penerimaan tamu. Petugas ini

memilih dan menentukan kamar yang akan digunakan tamu, sesuai keinginan

tamu baka mmm .Peﬁammm kﬁmar sangat penhng
bagi scorang penerima m .Syetelnh:;; 1 i kamar, maka kamar yang
bersangkutan di tulis vada kart regisrtasi, kemuc ~an km kamar diambil dari

rak kunci .

D. Melen 1 kartu tamu

Kartu tamu oleh penerima tamu untuk dj serahkan kepada tamu yang
menginap. Penyerahan ini sebagai tanda bukti bahwa tamu menginap dan
dapat mengambil kunci di Reception . Pada kartu tamu tercantum antara lain
nama tamu, nomor kamar, tanggal tiba atay berangkat, harga kamar dan
nomor deposit box . Penyampaian kartu tamu dj lakukan oleh penerima tamu

kepada tamu atau melalui bel/ boy. Penerima tamu menyelesatkan pengisian

24
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kartu tamu kemudian memanggil bel/ boy untuk menyerahkan kunci dan kartu
untuk di sampaikan kepada tamu.

E. Pengantaran tamu ke kamar

Setelah menerima kunci dan kartu tamu, bell boy mengantar tamu

menuju ke kamar. Ia membukakan pintu kamar kemudian menyerahkan kunci
kamar dan kartu tamu.

F. Mengharapkan tamu puas
Sebelum tamu meninggalkan meja pendaftaran penerima tamu berupaya agar
lamu merasa puas dan nyaman selama tinggal di hotel.

hmumengs:kﬂupmw knmw dnpntdx hhﬂun dengan
menandai rak kamar pada nomor kamar yang sesuai dengan pemesan tamu.
Apabila tamu sudah selesai mengisi kartu maka perlu pengecekan ulang
apukah pengisian sudah lengkap atan belum. Kartu pendaftaran diisi lengkap
dengan nomor kamar, harga per hari, tanggal datang dan berangkat

25
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pembayaran serta paraf penerima tamu. Kepada tamu periu di beri tahu
nomor dan harga kamar. Kunci kamar serta kartu tamu di serahkan kepada
bell boy yang akan mengantar sampai ke kamar dan jangan lupa

mengucapkan selamat istirahat kepada tamu.

b. Penerimaan tamu rombongan

Setelah tiba tamu rombongan di persilakan duduk pada tempat yang di
tentukan. Petugas penerima tamu mengucapkan salam (greeting) selanjutnya
petugas restoran hotel penyambut rombomgan dengan salam "Welcome
drinks” kemudian petugas penerima tamu mengkonfirmasikan acara yang di
tulis pada daflar rombongan yakni tangal dan Jjam berangkat, waktu dan menu
makanan, cara pembayaran serta jumlah peserta Satu lembaran salinan daftar
rombongan di serahkan kepada bel/ captain untuk menangani barang-barang
keuntungan. Setelah itu di buatkan rekening kamar untuk di sampaikan
kepada FOC dan salinan dattar rombongan di perbanyak untuk di bagikan
kepada departemen yang membutuhkan.

ﬁ m wnm mi S

. uest bill) dan guest shp. Setient
pengetikan r&emng d1 kinm hpnda kasu' kantor deata yaig ada pada
kartu pendafiaran di ketik pada guest jist.

c. Penyelesﬁmm,_;if‘. a o ‘

d. Penerimaan tamu tanpa pesanan kamar (W. I G.)
Kedatangan tamu di sambut dengan senyum dan wajah ceriah serta jangan
lupa mengucapkan salam. Tawarkan bantuan kepada tamu yang baru datang,
Karena tamu belum memesan kamar maka Jika masih ada kamar kosong
tanyakau jenis jumlah kamar yang diinginkan serta lama tinggal. Setelah tamu

menentukan pilihan maka tamu di persilakan untuk mengisi kartu pendaftaran

| 26
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yang di letakan di depannya Penentuan kamar di sesuai dengan kemauan dan
persetujuan tamu. Kemudian di lakukan pengambilan kunci kamar dan

penyelesaian kartu tamu.

e. Penerimaan tamu penting (VIP )
Sebelum tamu penting datang maka petugas yang telah di tentukan besrta
menejer telah siap untuk menerima di lobi. Manejar kantor depan (front office
manager) mempersilakan tamu untuk menandantangani kartu pendaftaran. (
Setelah itu mereka diantar oleh petugas.

‘-"h‘. T.“* '

m nama hohl. Bandung Permw Hotel Good Mommg/ Aﬂemoon/
Evening, May I Help Yqy ?

‘3. Untuk menerima telepﬁone dari dalam ucapkan salam dan sebutkan nama
departemen Reception, Good Morning/Afternoon/Evening, May I Help You ?

27
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

S.1. Kesimpulan

Pada Bab 1 telah dijelaskan bahwa fiont office merupakan salah satu
departemen di hotel yang melaksanakan kegiatan service dan administrasi semenjak tamu
tiba menginap sampai meninggalkan hotel. Departemen front office terdiri dari 8

(delapan) section, yang bertanggung jawab atas tugas masing-masing seperti yang telah

ditentukan. Dalam menjalankan tugas, setiap section dibimbing oleh seorang kepala
departemen atau front office manager.

Dalam pelaksanannya Front Office tidak dapat bokega sendm titapl se%iu
memalm hubungan ker; _;a sama denyn departemen

Selama memalm .T‘ i dlho!,el |
kesan yang mendalam. Hal ini duebd)hn adanya kerja sama m” -
karyawan di hotel Bandung Permai Jember dalam memberikan pelayanan , lmpada : tlmu

30
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’
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3.2, Saran
Berdasarkan pembahasan hasil laporan PKN serta kesimpulan diatas maka penulis

mengajukan beberapa saran. Saran — saran ini dimaksudkan untuk memberi masukan

demi perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan hotel. Adapun beberapa saran antara
lain:

1. Dalam penulisan laporan ini penulis berharap agar hubungan antara hotel Bandung
Permai Jember dengan Fakultas Sastra Universitas Jember tetap terjalin kerja sama
yang baik.

2. Pengawasan kepada bawahan sangat diperlukan dari atasan kepada bawahan untuk
meningkatkan mutu kerja.

3. Penulis berharap agar para karyawan lebih meningkatkan rasa |
wqalmma keqayu;aman duh'moms %

4+

k. " P S v T e g i ‘ ﬁ)i
3
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Darmajanti, R.S, 1990,” Manual Front Office, “ Panduan pelaksaan operasional pada
usaha perhotelan, Jakarta, Departemen Pariwisata Pos dan Telekomukasi.

Agustinus Darsono

Kantor Depan Hotel (Front Office )

PT. Gramedia Widiasarana Indonesia Jakarta

Andyk Sunarto 1996, *“ Bagaimana menjadi seorang Front Office yang baik dan
efisien. P B
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