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MOTTO

" Sesuatu yang terpenting dari manusia adalah kemuliaan hatinya, bukan keadaan tubuh

atau keindahan bentuknya "
( Riwayat Muslim )

" Tidak ada iri hati yang diperbolehkan selain terhadap orang yang dikaruniai harta,
kemudian dibelanjakan untuk kebaikan dan terhadap orang yang dikaruniai ilmu,

kemudian ia mengajarkan dan mengamalkannya "

( Riwayat Ibnu Nashr )

i
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ABSTRAKSI

Pembangunan kepariwisataan di Indonesia mengarah pada peningkatan pariwisata
yang merupakan sektor andalan dan mampu menggalakkan kegiatan ekonomi termasuk
scktor-sektor lain yang terkait, sechingga penerimaan devisa negara dapat ditingkatkan
melalui upaya pendayagunaan dan pengembangan berbagai potensi kepariwisataan.
Upaya kepariwisataan tersebut mendapat dukungan dari pemerintah  dengan
diterbitkannya UU No. 9/ 1990 tentang kepariwisataan.

Sejalan dengan perkembangan pariwisata, dunia perhotelan sebagai bagian dari
kepariwisataan perlu juga mendapat perhatian khusus. Sebagai badan usaha di bidang
akomodasi yang memberikan berbagai jasa demi kepuasan dan kenyamanan tamu yang
menginap, pihak manajemen hotel harus mampu memberikan motivasi kepada para
karyawannya untuk memahami pentingnya pelayanan yang baik kepada tamu.

Untuk menunjang pelayanan terhadap masyarakat pada umumnya dan pada turis
mancanegara pada khususnya, karyawan diharapkan minimal mampu menguasai bahasa
Inggris, yang merupakan bahasa internasional. Hal ini sangat penting terutama bagi
karyawan /'ront Office Department, karena departemen inilah yang pertama kali bertatap
muka secara langsung dengan tamu yang datang dan menjadi pusat informasi tentang
segala fasilitas yang disediakan hotel, sehingga perlu adanya komunikasi yang baik
antara karyawan dengan tamu.

Selain penguasaan bahasa Inggris, tidak menutup kemungkinan bagi karyawan
f'ront Office Department untuk menguasai bahasa asing lainnya. Sebagaimana yang
dialami penulis dalam job training di Hotel Yoschi’s, Jl. Wonokerto Bromo-Probolinggo,
kebanyakan tamu yang datang menggunakan bahasa asing selain bahasa Inggris ketika
berkomunikasi dengan karyawan, tepatnya bahasa yang mereka gunakan di negara asal
mercka.

Dari uraian tersebut di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa dalam menjalankan
tugas dan tanggung jawab, karyawan Fromt Office Department. sebaiknya mampu
menguasai beberapa bahasa guna memperlancar dan mempermudah tercapainya tujuan

utama dari sebuah hotel. Namun hal ini tidak terlepas dari kerjasama yang baik antara
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departemen-departemen yang ada di hotel. seperti : Housekeeping Department, I'ood and
Beverage Department, dan departemen-departemen lain.

-
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LAMPIRAN

. Faksimile

Daftar tamu
Voucher
Rekening (Bill)
Tiket

Laundry
Telephone Service
Room Rate

Hiking Maps
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BAB I \\

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Praktek Kerja Nyata

Kegiatan Praktek Kerja Nyata bagi mahasiswa program D Il Bahasa Inggris
adalah program yang wajib ditempuh oleh setiap mahasiswa karena merupakan salah
satu persyaratan akademik untuk memperoleh gelar Ahli Madya (A. Md). Sebagai
salah satu obyek kegiatan Praktek Kerja Nyata, dunia perhotelan memiliki arti yang
sangat penting bagi pengembangan pariwisata dan berpotensi untuk menambah
pendapatan devisa negara di bidang non-migas.

Pengembangan pariwisata sangat penting, sehingga harus didukung oleh sumber
daya manusia yang berkualitas dan fasilitas-fasilitas yang memadai. Salah satu faktor
pendukung untuk membentuk sumber daya manusia yang berkualitas dalam rangka
menunjang pengembangan pariwisata di tanah air kita adalah kemampuan menguasai
bahasa asing terutama Bahasa Inggris yang merupakan bahasa internasional yang erat
kaitannya dengan wisatawan mancanegara yang datang untuk melakukan kegiatan
wisata ataupun kegiatan lain di Indonesia. Selain pembentukan sumber daya manusia
yang berkualitas, kegiatan pengembangan pariwisata harus didukung juga oleh
fasilitas-fasilitas yang memadai, baik itu di bidang transportasi maupun di ‘bidang
akomodasi. Selain itu diperlukan juga adanya fasilitas-fasilitas penunjang yang
memberikan kemudahan kepada para tamu untuk melakukan aktivitas-aktivitasnya
sehingga kebutuhan tamu selama berada di hotel dapat terpenuhi. Fasilitas penunjang
tersebut bisa berupa sarana olah raga seperti kolam renang, lapangan tenis ataupun
sarana hiburan yang berupa taman bermain dan karaoke, karena tamu yang menginap
juga membutuhkan hiburan untuk mengisi waktunya selama berada di hotel.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam sebuah hotel sebagai fasilitas

pendukung kegiatan pengembangan pariwisata di bidang akomodasi, pihak
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manajemen hotel harus mampu memotivasi para karyawan agar bisa memberikan
pelayanan yang baik kepada tamu yang menginap sebab kepuasan tamu lebih penting
daripada kepuasan pimpinan, sebab banyaknya tamu sangat mempengaruhi jumlah
pendapatan sebuah hotel dan secara tidak langsung mempengaruhi jumlah
penghasilan karyawan hotel tersebut. Hal ini juga harus didukung kerja sama yang
baik antara departemen-departemen yang ada dalam sebuah hotel, yaitu Front Office
Department, Food and Beverage Department, House Keeping Department, dan FFood
Production.

Salah satu departemen yang memegang peranan penting dalam sebuah hotel
adalah Front Office Department. Dari departemen inilah citra sebuah hotel dapat
ditentukan, karena berhubungan langsung dengan proses penerimaan tamu dan
merupakan bagian dari hotel yang pertama kali bertatap muka secara langsung
dengan para tamu yang datang. Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh
karyawan /'ront Office Department, hubungan selanjutnya dengan tamu akan terjalin
semakin baik pula. Hal ini memberikan keuntungan yang berarti bagi pihak hotel.

Dengan adanya tuntutan penguasaan bahasa asing, mahasiswa Program Diploma
[T Bahasa Inggris yang memiliki latar belakang pendidikan Bahasa Inggris dan
ditunjang dengan penguasaan bahasa asing lainnya diharapkan mampu menerapkan
kemampuan berbahasa asing tersebut dalam kegiatan Praktek Kerja Nyata. Penerapan
kemampuan mahasiswa dalam kegiatan Praktek Kerja Nyata dilaksanakan untuk
membantu mahasiswa dalam proses mempersiapkan diri memasuki dunia kerja dan
agar mampu bersaing untuk mendapatkan pekerjaan yang layak bagi mahasiswa.

Berdasarkan uraian di atas, penulis mencoba mengungkapkan pentingnya Bahasa
[nggris sebagai sarana komunikasi utama dengan tamu mancanegara dalam dunia
perhotelan. Bahasa Inggris tersebut harus dikuasai oleh para karyawan hotel
khususnya karyawan Front Office Department untuk memberikan kesan yang baik

kepada para tamu yang datang. Hal tersebut akan meningkatkan mutu dan kualitas
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sebuah hotel agar mampu bersaing, dalam dunia perhotelan, sehingga penulis
membuat laporan yang berjudul “Manfaat Bahasa Inggris Bagi Karyawan Front

Office Department Hotel Yoschi’s Bromo Probolinggo”.

1.2 Tujuan dan Manfaat Praktek Kerja Nyata
1.2.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata
Tujuan Praktek Kerja Nyata yang harus dilaksanakan oleh mahasiswa Diploma III
Bahasa Inggris ialah:
a. memenuhi syarat kelulusan perkuliahan dan penyelesaian studi;
b. menerapkan secara langsung pengetahuan yang telah diperoleh selama kuliah: dan

c. mempersiapkan diri untuk terjun langsung dalam dunia kerja.

1.2.2  Manfaat Praktek Kerja Nyata
Manfaat yang diperoleh dari kegiatan Praktek Kerja Nyata adalah:
a. menambah wawasan dan pengetahuan secara langsung mengenai  dunia
perhotelan dalam mendukung pengembangan pariwisata;
b. menambah keahlian, keterampilan, dan pengalaman yang dapat digunakan
sebagai bekal terjun dalam dunia kerja; dan
c. sebagai sarana untuk melatih dan meningkatkan kemampuan dan penguasaan

bahasa asing khususnya Bahasa Inggris.

1.3 Obyek dan Jangka Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
1.3.1 Obyek Praktek Kerja Nyata

Obyek atau lokasi Praktek Kerja Nyata adalah di Hotel Yoschi’s Bromo yang
terletak di Desa Wonokerto, Sukapura, Probolinggo. Sedangkan obyek kegiatan

utama selama melaksanakan Praktek Kerja Nyata difokuskan pada kegiatan [ront
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Office Department dan sedikit penggtahuan tambahan pada l‘ood and Beverage

Department.

1.3.2  Jangka Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata

Pelaksaaan kegiatan Praktek Kerja Nyata dilaksanakan sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan oleh Program Diploma Il Bahasa Inggris Fakultas
Sastra Universitas Jember, yaitu minimal 240 jam kerja efektif dan dimulai pada
tanggal 16 Juli 2001 sampai dengan 31 Agustus 2001. Pelaksanaan Praktek Kerja
Nyata diatur menurut jadwal yang ditentukan oleh pihak hotel tempat pelaksanaan
Praktek Kerja Nyata, yaitu pihak Hotel Yoschi’s yang terbagi menjadi dua shift, yaitu
shift pertama jam 06.00-12.00 dan shift kedua jam 17.00-22.00

1.4 Prosedur Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata

Sebelum melaksanakan Praktek Kerja Nyata, mahasiswa diwajibkan mengikuti
prosedur yang telah ditetapkan. Prosedur tersebut meliputi beberapa langkah sebagai
berikut:

1. menentukan tempat pelaksanaan Praktek Kerja Nyata;

2. mengurus surat izin dari fakultas:

3. mengirimkan surat izin tersebut kepada pihak Hotel Yoschi’s dan meminta surat
balasan untuk fakultas yang dipakai sebagai salah satu syarat pendaftaran Praktek
Kerja Nyata;

4. menerima pengarahan dari fakultas sebelum terjun ke lapangan;

5. perkenalan sekaligus menerima pengarahan dari personalia dan General Manager

Hotel Yoschi’s:

6. perkenalan dengan para karyawan hotel sekaligus dengan lingkungan tempat

pelaksanaan Praktek Kerja Nyata;
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10.

melthat dan mempelajari kegiaian yang dilakukan karyawan /Front Office
Department,

menerima dan melaksanakan tugas yang diberikan oleh pihak hotel:
mengumpulkan data-data penting yang akan digunakan sebagai bahan laporan:
dan

konsultasi dalam pembuatan laporan.

—
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BAB II
Landasan Teori

2.1 Pengertian Hotel

Hotel adalah suatu bentuk usaha yang bergerak di bidang akomodasi dan
dikelola secara komersil, disediakan bagi setiap orang untuk mendapatkan pelayanan
dan penginapan berikut dengan makan dan minum.

Pengertian kata hotel tersebut di atas, dapat dijabarkan bahwa hotel adalah
suatu usaha komersial, suatu tempat vang terbuka untuk umum, suatu tempat yang
harus memiliki sistem pelayanan dan service, dan suatu tempat yang minimal harus

memiliki tiga fasilitas, yaitu : akomodasi, makanan, dan minuman.

2.2 Jenis Hotel
Berdasarkan jenisnya, hotel dapat dibedakan menjadi beberapa macam.

a. Business Hotel, yaitu hotel yang dirancang untuk orang yang memiliki keperluan
usaha atau dagang. Biasanya hotel ini terletak di pusat kota atau pusat
perdagangan dan lamanya tamu tinggal sekitar satu atau dua hari.

b. Resident Hotel, 1alah hotel yang dirancang untuk tamu-tamu yang akan tinggal
lama dan biasanya hotel ini terletak di tengah kehidupan masyarakat dengan tarif
khusus sesuai dengan lamanya tamu tinggal.

¢. Resort Hotel, adalah hotel vang dirancang untuk tamu-tamu yang mempunyai
tujuan istirahat dan rekreasi. Biasanya terletak di kawasan pegunungan, pantai,

dan pedalaman dengan tarif kamar yang umumnya mabhal.

i
——__ S
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23 Pengertian Kantor Depan ( frent Office )

Kantor Depan ( /ront Office ) merupakan pusat kegiatan hotel dan merupakan
tempat tamu-tamu hotel mendapat kesan pertamanya, Juga kesan terakhir terhadap
hotel secara keseluruhan. Penyambutan dan penanganan tamu ketika pertama kali
mereka tiba di hotel akan memberikan kesan tersendiri selama tamu menginap.

Kantor Depan Hotel merupakan pusat pengendalian kegiatan hotel, karena di
Kantor Depan ini seluruh proses administrasi, komunikasi, dan informasi yang
berkaitan dengan tamu selama menginap diolah, dikemas, dan disajikan sebagai suatu
produk jasa pelayanan hotel. Semua keluhan-keluhan tamu yang berkaitan dengan
pelayanan hotel, baik itu keluhan pelayanan kamar, ataupun keluhan-keluhan tentang

pelayanan makanan, selalu disampaikan melalui Kantor Depan ( Front  Office).

24  Fungsi dan Peranan Kantor Depan
2.4.1 Fungsi kantor Depan

Fungsi utama bagian Kantor Depan Hotel adalah menjual ( dalam arti
menyewakan ) kamar kepada tamu. Untuk membantu pelaksanaan fungsinya, Kantor
Depan Hotel terbagi menjadi beberapa sub-bagian yang masing-masing fungsi
pelayanannya berbeda. Adapun sub-bagian yang terdapat di Kantor Depan Hotel
adalah sebagai berikut :
a) Pelayanan pemesanan kamar ( reservation service )
b) Pelayanan penanganan barang-barang tamu ( porter atau bell captain dan desk

service )

¢) Pelayanan informasi ( information service )
d) Pelayanan penerimaan tamu ( receprion atau Jront desk )

e) Kasir Kantor Depan Hotel ( /'ront Office Chasier )

e
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Untuk mendapatkan keterangan sccara umum tentang fungsi masing-masing
sub-bagian, dapat dijelaskan sebagai berikut :
a) Pelayanan Pemesanan Kamar
Pelayanan pemesanan kamar dilakukan oleh bagian Pemesanan Kamar.
Bagian tersebut adalah tempat yang pertama kali dihubungi oleh tamu sebelum tamu
menginap di hotel. Pemesanan kamar terlebih dahulu sering dilakukan tamu yang
akan menginap untuk memastikan kamar vang dikehendaki tamu tersebut masih
tersedia atau tidak. Adapun ruang lingkup kegiatan operasional bagian Pemesanan
Kamar meliputi :
% pelayanan seluruh pemesanan kamar hotel dari berbagai cara dan sumber
pemesanan kamar;
< melaksanakan proses pemesanan kamar termasuk memberi konfirmasi;
% mengarsipkan pesanan kamar sesuai dengan tanggal dan bulan kedatangan
tamu; dan
« melakukan pengecekan jumlah dan jenis kamar yang terjual dan yang belum
terjual.
b) Pelayanan Penanganan Barang-Barang Tamu
Bagian penanganan barang-barang ( Uniform Service ) mempunyai tugas
sebagai berikut :
¢ menangani barang-barang tamu pada saat tamu datang ( Check-in );
* menangani penitipan barang tamu;
** menjemput dan mengantarkan tamu pada waktu datang dan pergi; dan
* mengantarkan tamu kepada bagian penerima tamu ( reception ) untuk registrasi,
kemudian mengantar tamu menuju kamar.
¢) Pelayanan Informasi
Bagian informasi bertugas memberikan penjelasan-penjelasan tentang seggla

sesuatu yang diperlukan tamu, baik tamu yang menginap di hotel maupun yang tid@\k
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menginap di hotel. Adapun penjelasan-penjelasan yang diberikan kepada tamu

misalnya tentang fasilitas-fasilitas yang tersedia di hotel, tempat-tempat berbelanja,

acara-acara hiburan, dan segala sesuatu yang dianggap penting dan diperlukan para
tamu.

d) Pelayanan Penerimaan Tamu

Penerimaan tamu ( reception ) adalah bagian yang bertugas melakukan
pendaftaran tamu yang datang untuk menginap di hotel. Ruang lingkup tugas
penerima tamu meliputi :

** pelayanan penerimaan tamu perorangan, rombongan, dan tamu-tamu penting;

* pelaksanaan pendaftaran tamu-tamu yang menginap;

* penanganan proses pemberangkatan tamu;

** pembuatan laporan penjualan kamar:

** pengarsipan keluhan tamu, termasuk suka-duka tamu selama berada di hotel,
yang akan digunakan sebagai evaluation Jeedback, guest record dan guest
history; dan

% penanganan keluhan-keluhan tamu.

¢) Kasir Kantor Depan Hotel

Bagian Kasir Kantor Depan Hotel ( /-ront Office Cashier ) mempunyai tugas
dan tanggung jawab utama menangani pembayaran seluruh transaksi yang dilakukan
tamu di dalam hotel. Sebagai contoh : pada waktu tamu makan di restoran dan tidak
membayar kontan, kuitansinya ( Restaurant Bill ) ditandatangani tamu yang
bersangkutan, kemudian langsung dikirim ke Kasir Kantor Depan untuk dijadikan
satu dengan kuitansi kamar, kemudian ditagihkan pada waktu tamu tersebut check-
out. Demikian pula bila tamu menikmati fasilitas-fasilitas lainnya yang tidak dibayar
secara kontan pada waktu itu, kuitansinya harus segera dikirim ke Kasir Kantor

Depan untuk ditagihkan pada saat tamu tersebut check-out,
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2.4.2 Peranan Kantor Depan Hotel®

Peranan utama Kantor Depan Hotel adalah menjual kamar kepada para tamu.
Selain peranan utamanya sebagai penjual, Kantor Depan Hotel juga berperan sebagai
administrator pemegang buku ( bookkeeper ), dan juga sebagai pelayan.

a. Peran Sebagai Penjual

Pada dasarnya terdapat tiga hal pokok dalam melakukan penjualan vaitu :
produk, konsumen, dan penjual. Sebagai penjual tentunya petugas Kantor Depan
harus mempunyai pengetahuan dan pemahaman tentang produk yang dijual serta
perilaku dan keinginan konsumen yang akan membeli produk tersebut. Pengetahuan
dan pemahaman produk bagi Kantor Depan Hotel bukan berarti hanya terbatas pada
pengetahuan tentang jenis kamar, ukuran kamar, lokasi kamar, harga kamar, dan
fasilitas kamar saja, tetapi juga meliputi pelayanan-pelayanan tambahan dan fasilitas-
fasilitas penunjang lain yang terdapat di hotel yang diperlukan oleh para tamu sebagai
konsumen, seperti pelayanan babysitter, valet, dan sebagainya.

b. Peran Sebagai Administrator

Peranan Kantor Depan sebagai administrator meliputi semua tugas
administrasi, seperti pencatatan pemesanan kamar, pendaftaran tamu-tamu yang
menginap, pembuatan laporan kamar, guest history, dan sebagainya.
¢. Peran Sebagai Pemegang Buku ( bookkeeper )

Peranan Kantor Depan Juga dapat dikatakan sebagal pemegang buku atau
hookkeeper, Kkarena salah satu fungsi bagian Kantor Depan adalah menerima
pembayaran transaksi yang dilakukan tamu, membuat laporan penjualan kamar,
menyusun anggaran biaya operasional, dan sebagainya.

d. Peran Sebagai Pelayan

Produk yang dihasilkan hotel terdiri dari dua komponen, yaitu komponen

nyata dan komponen tidak nyata. Produk dengan komponen nyata ialah yang dapat

dilihat secara nyata seperti misalnya : kamar, makanan dan minuman, sarana olah

[0
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raga. Produk dengan komponen tidak *nyata ialah semua produk yang tidak terlihat,
tapi dapat dirasakan dan menjadi suatu pengalaman.

Memberikan pelayanan pada dua jenis komponen tersebut merupakan salah
satu tugas yang harus dilakukan oleh bagian Kantor Depan. Pelayanan pendaftaran
atau registrasi yang cepat, penetapan jenis serta harga kamar yang tetap, dan
pemberian informasi yang akurat adalah pelayanan untuk memberikan kesan yang

baik kepada tamu yang datang.

2.5  Lokasi Kantor Depan Hotel

Fungsi utama bagian Kantor Depan Hotel adalah menjual ( menyewakan )
kamar kepada tamu. Oleh karena itu, Kantor Depan harus berlokasi di tempat yang
mudah diketahui dan dilihat oleh tamu yang datang. Lokasi Kantor Depan yang baik
dan strategis harus menyatu dengan ruang tunggu ( /obby ) dan biasanya berhadapan
atau berdekatan dengan pintu masuk serta jalan menuju kamar-kamar, restoran, dan

ruang pertemuan,

2.6  Hubungan kerja sama antara Front Office Department dengan
departemen lain

Hampir semua jenis pekerjaan yang dilakukan dalam sebuah hotel merupakan
kerja tim ( team work ). Front Office Department banyak dibantu oleh departemen
lain dalam melaksanakan tugasnya. Hal ini sesuai dengan kenyataan bahwa pada
dasarnya konsentrasi operasional sebuah hotel berporos pada tamu. Oleh karena itu,
pihak hotel harus mampu memberikan pelayanan yang maksimal agar tamu menjadi
puas dengan pelayanan yang diberikan. Untuk memberikan kepuasan yang maksimal
kepada tamu bukan merupakan tugas yang dapat dibebankan kepada satu departemen
saja, tetapi merupakan tugas seluruh departemen yang saling berkaitan dan

berhubungan satu sama lain dalam sebuah hotel Bila mata rantai hubungan ini

11
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terputus atau tidak terjalin dengan baik maka layanan yang diberikan tidak maksimal
sehingga menyebabkan kekecewaan bagi tamu.
2.6.1 Hubungan Kkerja sama antara Front Office Department dengan
Housekeeping Department

Housekeeping Department adalah salah satu bagian hotel yang memiliki
tanggung jawab terhadap kerapian serta kebersihan karnar dan public area ( daerah
yang dipakai atau dilalui oleh umum ). Hubungan kerja sama antara /'ront Office
Department dengan Housekeeping Department adalah :
» menentukan status kamar:
» menjelaskan room discrepancy ( perbedaan status kamar );
» mengatur perpindahan kamar:

» menginformasikan tentang kedatangan dan keberangkatan tamu;

Y

menerima Housekeeping report; dan
» menyelesaikan  masalah-masalah  lain  yang berhubungan  dengan  tugas
Housekeeping Department.

2.6.2 Hubungan kerja sama antara Front Office Department dengan Food and
Beverage Department

Food and Beverage Department merupakan bagian yang bertugas
menyediakan makanan dan minuman bagi tamu. Beberapa hotel memiliki restoran
yang menyediakan berbagai jenis menu makanan. Hubungan kerja sama antara Front
Office Department dengan [“ood and Beverage Department adalah :
» menangani daily buffet sehari-hari di coffe shop untuk tamu-tamu rombongan

yang menggunakan fasilitas meal coupon;

Y

menyediakan makanan dan minuman sesuai dengan tingkat hunian yang ada;

» menangani pemesanan complimentary;, dan

Y

menyediakan minuman selamat datang ( welcome drink ).

SN
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2.6.3 Hubungan kerja sama antara Front Office Department dengan
Engineering and Maintenance Department

Departemen ini bertanggung jawab terhadap pemeliharaan struktur bangunan,
masalah listrik dan mesin-mesin yang ada. Hubungan kerja sama antara Front Office
Department dengan Engineering and Maintenance Department adalah :
» menangani memo atau working order schubungan dengan kerusakan yang terjadi

pada alat-alat Front Office;

» membuat kunci duplikat;
» menanggulangi bahaya kebakaran;
» menanggulangi masalah kerusakan AC ( penyejuk udara );
# mengatur masalah transportasi tamu dan karyawan: dan

» memberikan informasi tentang kerusakan peralatan elektronik.

2.6.4 Hubungan kerja sama antara Front Office Department dengan Security
Department
Departemen ini adalah bagian keamanan yang secara khusus menjaga

keamanan dan ketertiban hotel. Sebenarnya seluruh karyawan wajib menjaga
keamanan para tamu, pengunjung, dan karyawan yang lain, tetapi kewajiban ini
merupakan kewajiban moral, sedangkan beban tanggung jawab formalnya diberikan
kepada bagian keamanan. Hubungan kerja sama antara Front Office Department
dengan Security Department adalah -
» mengadakan koordinasi guna menjaga dan mengawasi tamu;
» mengkoordinasi kegiatan untuk melindungi dan menjaga barang-barang milik

tamu dan pengunjung hotel; dan
» mengadakan koordinasi dengan pihak Security Department agar tamu,

pengunjung, dan karyawan merasa aman baik secara fisik maupun mental.

SR
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2.7 Manfaat Bahasa Inggris Bagi*Karyawan Front Office Department
2.7.1 Pengertian Bahasa Inggris di Front Office Department

Bahasa Inggris adalah Bahasa internasional yang telah diakui oleh semua
negara, sebagai alat komunikasi global yang harus dikuasai oleh pelaku pariwisata
agar tidak terjadi kesalahpahaman ( missunderstanding ) antara satu bangsa dengan
bangsa lainnya. Bahasa Inggris itu sendiri memiliki hubungan yang erat berkaitan
dengan dunia kerja di segala bidang. Sebagai salah satu contohnya adalah di bidang
perhotelan, khususnya di Front Office Department. Bidang ini tidak terlepas dari
Bahasa Inggris yang mempunyai pengertian khusus. Bahasa Inggris sebagai alat
komunikasi utama untuk menjelaskan dan memberikan informasi tentang harga
kamar hotel ( room rates ), tipe-tipe kamar ( fypes of room ), serta fasilitas-fasilitas
hotel ( fusilities of hotel ). Agar penjelasan yang diberikan seorang receptionist dapat
dimengerti oleh tamu-tamu asing yang ingin menginap di hotel tersebut, penguasaan
bahasa asing, khususnya bahasa Inggris bagi karyawan Front Office, menjadi suatu
keharusan.
2.7.2 Manfaat Penguasaan Bahasa Inggris di Front Office Department

Dalam dunia perhotelan, penguasaan bahasa Inggris khususnya di Front
Office Department sangat penting bagi seorang receptionist, karena Bahasa Inggris
merupakan alat komunikasi utama kinerja hotel untuk meningkatkan kemajuan
sebuah hotel. Seorang receptionist harus benar-benar menguasai bahasa Inggris, baik
secara lisan maupun tulisan. Bahasa Inggris digunakan untuk berkomunikasi oleh
lamu-tamu asing yang menginap di hotel, walaupun mereka berasal dari berbagai
negara dan bangsa. Oleh karena itu, seorang  receptionist harus mampu
berkomunikasi dalam Bahasa Inggris dengan baik dan lancar, sehingga tidak perlu
merasa gugup dan tegang dalam situasi apapun.

Penggunaan Bahasa Inggris yang baik dan benar akan menciptakan suasana

yang menyenangkan dan agar dapat saling mengerti antara seorang receptionist
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dengan tamu-tamu asing yang datang’di hotel. Apabila tamu-tamu tersebut kurang
scnang atau tidak puas dengan pelayanan atau fasilitas-fasilitas hotel, seorang
receptionist harus mempunyai solusi sendiri untuk mengatasi dan meyelesaikan
keluhan-keluhan tersebut. Bahasa asing bukan cuma Bahasa [nggris saja, tetapi ada
bahasa asing lainnya, seperti Bahasa Perancis, Bahasa Jerman, Bahasa Jepang,
Bahasa Belanda, Bahasa Itali, dan bahasa-bahasa asing lainnya. Namun tidak dapat

dipungkiri bahwa bahasa asing yang terpenting adalah Bahasa Inggris.

—
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.BAB III
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Sejarah Singkat Berdirinya Hotel Yoschi’s

Sejarah didirikannya hotel Yoschi’s diawali dengan bangkrutnya usaha bapak
Digdoyo Djamaludin Putra pada tahun 1985 di daerah Ubud, Bali. Setelah kejadian
tersebut, bapak Digdoyo pindah dari Bali ke daerah Tengger untuk mengikuti istrinya
yaitu ibu Urschi Neglaar, seorang peneliti suku Tengger warga negara Jerman. Pada
waktu itu yang menjadi kendala di daerah Bromo adalah air, maka bapak Digdoyo
dan 1bu Urschi membangun penampungan-penampungan air dan saluran air yang
bersumber langsung dari mata air gunung Bromo.

Pada mulanya bapak Digdoyo dan ibu Urschi mendirikan sebuah tempat
tinggal di daerah Wonokerto, Probolinggo. Setelah itu banyak teman-teman ibu
Urschi dari Jerman yang datang berkunjung ke rumahnya dan menginap selama
beberapa hari. Karena semakin banyaknya teman-teman ibu Urschi yang datang dan
menginap, maka dibangunlah sebuah guest house pada tanggal 1 September 1989
yang saat itu hanya tersedia 15 kamar dan sebuah restaurant dengan fasilitas-fasilitas
yang masih minim. Pengelolaan guest house pada saat itu masih ditangani sendiri
oleh bapak Digdoyo dan istrinya dengan dibantu 4 orang karyawan.

Usaha tersebut semakin berkembang seiring dengan meningkatnya jumlah
tamu yang datang untuk mengunjungi kawasan wisata gunung Bromo, sehingga
tingkat hunian hotel semakin tinggi. Oleh sebab itu, bapak Digdoyo dan istrinya
menambah jumlah kamar menjadi 28 kamar yang terdiri dari 14 kamar ekonomi, 6
kamar standart, 8 cottage dan bungalow serta dilengkapi dengan fasilitas-fasilitas

. i
penunjang hotel yang semakin memadai dan dibantu oleh 20 orang karyawan. ‘ ;

Wiik UPT Perpustakaze | |
UIVERSITAS JENBER | |
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€. Lnginering und Maintenance Department

Departemen ini bertanggung Jawab untuk menangani masalah-masalah yang
bersangkutan dengan gangguan lampu mati, gangguan telepon, gangguan saluran gas,
gangguan saluran air, dan juga menangani perawatan alat-alat tersebut.
{. Security Departinent

Departemen ini merupakan bagian hotel yang bertanggung jawab terhadap
keamanan lingkungan Ilotel Yoschi's. Pos atau tempat security bertugas berada di
bagian depan hotel, sehingga mereka dengan mudah mengawasi setiap tamu yang
berada di hotel.
g Lguipment Department

Departemen ini  bertanggung jawab terhadap penyediaan peralatan dan

perlengkapan untuk memenuhi atau melengkapi fasilitas Hotel Yoschi's.

3.6  Fasilitas-Fasilitas Hotel Yoschi’s
3.6.1 Fasilitas Utama Hotel

Untuk dapat mencapai pelayanan terbaik dan memenuhi kebutuhan tamu
selama menginap, Hotel Yoschi’s menyediakan fasilitas berupa :

1) kamar yang terdiri dari 14 kamar ekonomi, 6 kamar standart, serta 8 coltuge dan
bungalow.

2) sarana makanan dan minuman yang meliputi Restaurant yang menyediakan
berbagai macam masakan Indonesia maupun masakan Cropa dan Bar yang
menyediakan berbagai macam minuman wine, cocktail, dan alcoholic drink.

3.6.2 Fasilitas Penunjang Hotel

Ada beberapa fasilitas lain dalam hotel yang dijual maupun disewakan untuk

kemudahan dan kenyamanan tamu. Berikut ini adalah fasilitas-fasilitas tersebut.

S
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)

4)

3)

6)

7)

8)

K &

Library ( Perpustakaan ), Bagi tamu yang ingin menghabiskan waktu luangnya
dengan membaca, pihak hotel menyediakan perpustakaan  dengan  berbagai
macam buku bacaan dalam bahasa Inggris, Belanda, Perancis, Jerman, dan
Spanyol.

iking Maps ( Peta Penjelajahan ), Untuk tamu yang memiliki hobi berpetualang,
Hotel Yoschi’s menyediakan Hiking Maps untuk mempermudah perjalanan
menuju obyek wisata yang diinginkan.

Hot Shower, Alat ini disediakan bagi tamu yang ingin menggunakan fasilitas
mandi air panas, khususnya bagi tamu yang menginap di kamar ekonomi.

Jackets, Hotel Yoschi’s menyediakan penyewaan jaket bagi tamu yang tidak
membawa baju hangat.

Jeep  Charter, Hotel Yoschi's menyediakan  Jeep untuk  dicarter agar
mempermudah perjalanan menuju kawasan wisata gunung Bromo dan gunung
Penanjakan.

Pemesanan Tiket, Hotel Yoschi’s Juga melayani pemesanan tiket bus cepat
menuju berbagai kota di Jawa, Bali, dan Sumatra .

Javanesse Massage, merupakan fasilitas hotel yang disediakan bagi tamu yang
ingin dipijat.

Moncy Changer merupakan fasilitas hotel yang disediakan bagi tamu yang ingin

menukarkan mata uang asing dengan rupiah.

Pembagian Jam Kerja

Hotel Yoschi’s memberlakukan 24 hari kerja efektif karyawan, artinya dalam

30 hari atau satu bulan karyawan hotel memiliki Jatah libur selama enam hari.

Sedangkan sistem pembagian kerja karyawan sclama 8 jam schari dibagi menurut

periode kerja (shiff), yaitu :

a.

shift 1 pukul 06.00-12.00 (6 jam)

SRS—
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b. shift 11 pukul 12.00-18.00 (6 jam)

Untuk jam kerja pukul 18.00-21.00 berlaku bagi semua shifi. Mahasiswa yang
melakukan kegiatan Praktek Kerja Nyata juga mendapatkan jatah jam kerja yang
sama dengan karyawan. Hal ini dimaksudkan agar mahasiswa Juga dapat merasakan

pengalaman sebagai karyawan hotel yang sebenarnya.

3.8 Struktur Organisasi Front Office Department di Hotel Yoschi’s

Besar kecilnya organisasi suatu hotel tidak sama dengan hotel lainnya karena
hal ini sangat dipengaruhi oleh besar kecilnya operasional hotel, terutama jumlah
kamar yang ada. Semakin besar jumlah kamar vang tersedia dan siap dijual, semakin
banyak pula departemen dan karyawan yang dibutuhkan. Demikian pula sebaliknya.
Jika jumlah operasional hotel kecil, maka susunan organisasinya juga kecil. Berikut

ini struktur organisasi /ront Office Department pada hotel Yoschi’s.

FRONT OFFICE MANAGER

RECEPTION CHIEF RESERVATION CHIEF FRONT OFFICE CASHIER

RESERVATION CLERK | | TELEPHONE OPERATOR

— s
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KESIMPULAN DAN SARAN i

5.1 Kesimpulan

Iront Office Department berlokasi di bagian depan dari bangunan hotel agar
mudah terlihat oleh tamu. Secbagai pusat kegiatan sebuah hotel, Fronr Office
Department sering diumpamakan sebagai jantung dari sebuah hotel. Hal ini
memberikan bukti bahwa betapa pentingnya peranan departemen ini jika dilihat dari
operasional sebuah hotel. /ront Office menjadi pusat data dan informasi bagi setiap
departemen yang ada dalam hotel agar dapat melaksanakan tugasnya dengan baik
dalam memberikan pelayanan kepada tamu.

I'ront Office Department juga memegang peranan utama dalam hotel apabila
dipandang dari segi pemasukan hotel, karena tingginya pendapatan yang diperoleh
dari penjualan kamar tergantung oleh kemampuan para karyawan /-ront Office
Department untuk menjual kamar. Adapun peranan penting /ront Office lainnya
adalah sebagai pembentuk citra yang baik bagi sebuah hotel, karena /'ront Office
Department harus mampu menunjukan kesan pertama yang baik saat tamu datang dan
terakhir saat tamu meninggalkan hotel. Dengan demikian, para karyawan Front
Office Department harus mampu memberikan pelayanan dengan baik dan ramah
kepada para tamu.

Front Office Department pusat kegiatan operasional hotel yang meliputi
pemesanan kamar (resevation), pendaftaran tamu (reception), pusat informasi
(information), dan pelayanan telepon (telephone operator). Semua kegiatan yang
berhubungan sistem operasional kantor depan tidak terlepas dari komunikasi
langsung maupun tidak langsung dengan tamu, terutama tamu mancanegara untuk
hotel yang sebagian besar tamunya berasal dari luar negeri. Sehingga karyawan Front

Office Department diharapkan memiliki kemampuan berkomunikasi dalam bahasa
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asing khususnya bahasa Inggris agar dapat berinteraksi dengan tamu baik melalui
telepon maupun tatap muka langsung, guna mempermudah dan memperlancar tugas
dan tanggung jawab /"ront Office Department.

Semua karvawan Front Office Department diharapkan mampu menciptakan
efisiensi kerja serta tanggung jawab atas reputasi hotel dan fasilitas hotel yang
tersedia secara bersama-sama. Semua departemen yang ada di hotel perlu saling
berhubungan dan bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama yaitu berupa
keuntungan perusahaan dan kepuasan tamu.

Iront Office Department yang mempunyai fungsi utama menjual akomodasi
tidak akan mencapai hasil yang maksimal tanpa adanya kerjasama dan dukungan dari
departemen lainnya seperti tata graha (Housekeeping), tata hidangan (food and
Beverage Service). dan Food Product.

Melihat berbagai peranan dan fungsi Front Office Department seperti tersebut
diatas, sangat jelas bahwa perlu adanya hubungan timbal balik antara /ront Office
Department dengan departemen-departemen yang ada di hotel agar tujuan utama dari

sebuah hotel dapat tercapai.

5.2 Saran
Penulis mengucapkan terima kasih karena telah diperkenankan untuk
melakukan Praktek Kerja Nyata di Hotel Yoschi’s Bromo dan penulis ingin
menyampaikan beberapa saran untuk pihak hotel yang mungkin dapat dijadikan
landasan untuk meningkatkan kualitas hotel Yoschi’s. Beberapa saran yang ingin
penulis sampaikan adalah sebagai berikut:
1. Perlu ditingkatkannya rasa kekeluargaan antar sesama karyawan hotel, karena
dengan suasana kekeluargaan yang terjalin antar sesama karyawan akan
dilihat oleh tamu sebagai kesan vyang baik dan terlihat betapa akrabnya

hubungan sesama karyawan.
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Pelayanan kepada tamu hendaknya lebih ditingkatkan.

Pembagian tugas hendaknya disesuaikan dengan kemampuan dan disiplin
ilmu masing-masing karyawan.

. Mengembangkan komunikasi yang efektif untuk menjaga stabilitas hotel.
Peningkatan kualitas fisik maupun pelayanan hotel agar dapat memenuhi
kepuasan tamu.

Perlu adanya penambahan fasilitas pendukung kegiatan tamu agar bisa tinggal

lebih lama karena merasa kebutuhannya terpenuhi,
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Fax to Yoschi Hotel
Attn: Reservation Dept,
From : Nyoman

Date : April 13, 2000

Pls kindly hck ncfm 1 Dbl Standard room / Abf, June 07 - 08, 2000

(e

Name of clients: Mi/s. Ezlingre

Tks Fryr kind attn n wait yr reply.
8est regards

|
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HOTEL YOSCHIL

Wonokerto Street, 2 Ky From Ngadisari. Phone (0335) 23387 PROBOLINQGO - INCOMESIA

N

SUNRISE - TRANSPORT

Name . T I TRR—— W TSl NI, 3
Room - e i AN
Destination 7 4 T
FHow many person R _d Y. I8

Price

Signature (juest

Signature OfMce
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VOSClir's LOUNDRY SERVICHE
Underwear Ap. 1059.-
Socks A W T 160.~
T-Shirt s Rp. 1800.-
Sweater b W W e R 24010 .-
Shirt . Ao R 1800.-
Skirt v AR - R 2400
Trousers LAY L S Rp. 3000.-
Joans —_ . .. Rp 3600.-
Towsl : Rp. 2250,-
Bathtowel i Rp. 3000,-
Sheact ok VNI ST R Rp., 3000.-
Sarong . 8 8 o Rp 2250,-
Shorts . B O AR 2400 -

Othets i e e

ROt NO: 5 oo o o o e e
Name S PR RS
Totnl pieces . e e ——
TOIA] PHCE o oo oo oo i 2 82
Date gl S sl S

We cannot be resnonsible for shrinking or cclouring
childran cloths hell prize.
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YOSCHI TELEPON SERVICE

Date

Namoe

Room No. 5
Daoslination

Telepon Mo,

Prico Perminute
How Many Minutes :

Total Price

Officer Signature

Guest Signature
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YOSCHI - YOUR HOTEL AT BROMO

Specially for individual travelers and small groups

otel Bar & Recianrant with a special, warm almosphere imvite you to stay several days
d relaxe in cool. frech air not far away from Bromo. Every morning transporls to
omo or Pananjakan to sunrise. Lol's of info about hiking — tracks o available.

ve Restaurant service Indonesian and Western Food, Brown Bread Y oghurt, Iee
ream, Potato Dishes, ete.

r0m and Coltage with hot shower, terrac, big garden will come you.

HOTEL ROOM RATES

CONOMY ROOM Rp. 45.000

TANDARD ROOM Rp. 75.000 |
LELUXE COTTAGE Rp. 165.000 !
AMILY COTTAGE Rp. 210.000 |

ALLTHIE PRICIE INCLUDE GOVIEERNMENT LAX; SERVICE,
BREAKFAST, FOR TRAVEL AGIENT 15% DISCOUNT

ORFURTHER INFORMATION PLEASE CONTACT: , ? '
PIHONE : (0335) - 541018 |
FAX : (0325) — 541046 |

WONOKERTO L BROMO PROBOLINGGO 67254 INDONESIA
s —
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e ‘rjr?‘“}(i Yotn lu"‘ﬁh-‘h\’a S
OSCHIAS it 'B%?flgm e
3 AR "\ e P '.'
longloutAl el rc Mon hangcr
3onds g3?)m~5?1©18 541091 Fux, (0335) 541046
Dmbolmggo 67254 - Incloncsin

i,
Ref. No. © 202/XX /YGR-PKS/2000
Perihal : INFORMASI & HARGA KAMAR

Dengan Hormal,

Bapak / Tbu yang kami hormati, kami dari ITotel YOSCIHI di Gunung Bromo, ingin menjalin
hubungan kerja sama dan promosi terpndu yang be rkesinambunzan,

Bersama ini pula kani sampaikan Informasi & Harga kamar Hotel YOSCILU berlalu mulai Januari
2000. '

Hotel, Bar & Restaurant with a speclal, warm atmospher Invite You to stay several days and
relax in a cool. fresh air not far a way from Bromo. ch’ry morning tranport to Bromo or
Fananjakan to sunrise, Lot 's of info about hiting - tracks q available,

The Restaurant servise Indonesian and Western Jood, Brown Bread, Yogurt, Jce Cream, Potato
Dishes, etc . '

Room and Cottage with ot shower, terrace, bi & garden wili welcome Yyou.

HOTEL ROOM RATES

15. ECONOMY ROOMS Rp. 45.000
6. STANDARD ROOMS. Rp. 75.000
6. COTTAGES ALL INCLUDE HOT SHOWER Rp. 210.000
3. DELUXE COTTAGES Rp. 165.000

EXTRA DED : Rp. 15.000

ALLTIIE rricy INCLUDE GOVERMENT TAX, SERVICE, BREAK]"AS'I', FOR
TR/'\'\'EL AGENT 15 % DIS COI“\'

FOR FURTHER INFORMATION PLEASE CONTACT:

PHONE _ ; (0335)-541018
FAX : (0335)-541046

WE WISH YOU L EASANT STAY IN YOSCHI AND WE HOPE YOU WILL
RECOMMENDED U TO OTHERS.
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