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HALAMAN PERSEMBAHAN

Laporan ini saya persembakan untuk

I Ayahanda Eko Soepardjo (alm) yang saya hormati.

(&)

Ibunda tercinta yang sangat aku hormati dan sayangi.

Kakak dan adikku tercinta.

(P

4. Temanku Lina yang sangat berjasa.

5. Bapak Dogdoyo beserta karyawan hotel Yoschi’s.
6. Rekan-rekan semua senasip seperjuangan.
7. Alma Materku.
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MOTTO

I\
Obsesi bukanlah khayalan yang bisa di taih dengan satu tangan, tapi obsesi
merupakan prestasi yang menjadi simbul kebanggaan diri setiap insani

(Walhidayah )

Dari semua isiatif, ada suatu kebenaran yany paling mendasar, mempunyai
komitmen dengan dirinya sendiri maka Tuhan akan menyertainya

( Johan Wolfgang Von Ghoethe)




KATA PENGANTAR
Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala limpahan
rahinat dan hidayah-Nva kepada penulis, SL‘I‘IZI bantuan dan bimbingan dari berbagali
prhak dapatlah penulis menyelesaikan penyusunan laporan Praktek Kerja Nyaia yang
berjudul  UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN SECARA PROFESIONAL
DALAM KEGIATAN OPERASIONAL KANTOR DEPAN YANG
DIORIENTASIKAN PADA KEPUASAN KONSUMEN DI HOTEL YOSCHI

PROBOLINGGO

Adapun maksud dan tujuan penulisan dalam penyusunan ini terutama
mengikul atau memenuhi sebagar svarat kelulusan memperoleh gelar Ahli Madya
pada program D 111 Bahasa Inggris di Fakultas Sastra Universitas lember

Dalam  laporan i penulis menyadari bahwa tanpa adanya bimbingan dan
bantuan dari berbagar pihak, tidek mungkin laporan ini akan berhasil dengan baik,
oleh Karena 1tu melalui tulisan ing kepada semua pihak yang teluh membantu secara

langsung ataupun tidak langsung dalan; penyusunan laporan ini terutama kepada -
I Bapak Drs H. Marwoto, Dekan Fakultas Sastra Universitas Jember.

2 Bapak Drs. Albert Tallapesy MA, Ketua Program Diploma 1I! Bahasa Inggris

Fakultas Sastra Universitas Jember dan sckaligus Dosen Pembimbing,
3. Bapak Digdoyo D P, General Manager Yoschi’s Hotel.

4. Scluruh Karvawan dan karvawati hote! Yoschis yang telah memberikan bahan

dalam pembuatan laporan

h

Bapak dan Ibu Dosen beserta pegawal dilingkungan Fakultas Sastra Universitas
Jember.

6. Teman-teman Diploma 1l Bahasa lnzgiis Fakultas Sastra Universitas Jember

angkatan 1997.

7. Semua pihak yang telah memberikan bantuan sumbangan pikiran, tenaga dan

lain-lain hingga selesainya penyusunan Laporan Praktek Kerja Nyata ini.




Tentu saga penulisan Taporan mi terlalu banvak kekurangan, oleh sebab ity
perlu dimaklumi dan mohon maaf sebelumnya - Akhirnya atas bantuan dari berbagai
pthak semoga menjadi amal yang baik dan mendapatkan pahala vang setimpal dari
padanya, serta hanya Allah- lah Kita niohon ampun serta iimpaban taufik dan

hidayvah-Nva

Amien

Jember. November 2000
Penulis
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BABI

PENDALIULUAN S

I.1. Aldlasan Pemilihan Judul

Indonesia vang  memtk  beratkan  pada  sektor  ckonomi  dalam
pembangunan nastonainva, dengan keoeradaan ckonmi nasionalnya pemeritah
mengeluarkan - berbagar  keoyakan bagr pengembangan  dan  pertumbuhan
ckonomi. Dalam menghadapt pembangunan jangka panjang peningkatan kualitas
sumber daya manusia sebagar penvenmbang laju akselerast ilmu pengetahuan dan
tcknologt  harus  divtamakan.  Ditnjau dan dumiz usaha  vang  semakin
berkembang, perhotelan scbagar pelaku usaha senantiasa dituntut untuk dapat
menyesuatkan dirt dengan kondisi-kondisi yang ada baik external maupun
miernal, agar kesinambungan proses operasionalisasi dapat terselenggara dengan

optimal

Perhotelan merupakan calah satu penunjang perckonomian memegang
peranan penting atas jasa yang dihastlkan, daiam keadaan perekonomian yvang
serba sul't dan konplek dewasa i menuntut setiap hotel untuk bekerja keras

dengan lebih efektif dan efisien

Setiap hotel didirikan pada dasarnva mempunyai suatu tujuan vang
hendak dicapai, salah satu tujuan 1tu adalah tercapainya suatu keuntungan yang
optimum dan menjaga kontinuitas usaha guna mempertahankan kelangsungan
hidup serta mengembangkannya dimasa mendatang. Salah satu faktor yang
menentukan adalah tercapainya tujuan tersebut yaitu tersedianva dana dan

Kemampuan Kerja serta profestonalisme.
Dunia kepariwisataan di negara kita semakin maju, Perhotelan merupakan
salah satu faktor pendukung sukses dan berkembangnya dunia kepariwisataan.

Suatu hotel diharapkan dapat membenikan pelayanan terbaik kepada para tamu.
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Service atau pelayvanan yang batk dapat membert Kesan tersendir bag tamu-tamu

vang datang, N

Pemermtah menghimbau kepada scluruh pengetola tisnis perhotelan dan
pihak-pthak vang bersangkuan supaya turat seita mendukung kemajuan bisnis
perhotelan dan dapat menarik febih banvak tamu karena dart hasil yang diperoieh

akan dapat menambah nilai devisa negara,

Demikian diharapkan palayanan terbark yang diberikan akan  dapat
menmgkatkan Ungkat pendapatan | mengingat lokasi hotel Yoschi vang berada
pada obyek wisata, kita harus mempersiapkan dirt dan berusaha mengetahu lebih
Jauh dunia Kepariwisataan Khususnya di bidang perhotelan, maka kami memilil
salah satu departemen yang ada di hotel, dalam hal ini adalah /ront Office
Departement. Departemen i berhubungan langsung dengan proses penerimaan
tamu. Dan departemen inilah citra sebuah hotei dapat ditentukan. Semakin baik
pelayanan vang diberikan olch harvawan hotel Khususnva dan Jront Office
Departement yang merupakan tempat bertemunya segala aktiviias awal, maka
hubungan selanjutnya dengan tamu akan tegalin semakin baik pula, hal ini

merupakan satu keuntungan bag pihak hotel.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis mencoba untuk memahami
bagaimana keberadaan Kantor Depan (Fronf Ojfice) dalam meningkatkan tngkat
huntan di Hotel Yosclhi's. Berdasarkan hal tersebut pula maka penulis mengambil
Judul - UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN SECARA PROFESIONAL
DALAM. KEGIATAN  OPERASIONAL  KANTOR DEPAN  YANG
DIORIENTASIKAN PADA KEPUASAN KONSUMEN DI HOTEL YOSCIHI
PROBOLINGGO

1.2. Perumusan masalah

Dalam kegiatan operastonal scbuah hotel, fronr office merupakan pusat

seeala kegatan yang berhubungan dengan tamu, maka sangat perlu adanya upava




()

menmgkatkannya  scoptimal munghin. Dengan demuikian penulis mgin

Neetahu
mengetahu .

Lo Tueas-tugas dalam operasionul Kantor Depan datam meningkathan
pendapatannya
20 Upaya dalam memngkatkan  kwalitas pelayanan terutama  pada

konsumen

L3 Tujuan dan Kegunaan Prakeek lerja Nyg

131 Vejuan Praktek Kerja Nyva

Pupuan dari pelaksanaan Prakiek herja Nyata tersebut adalah sebagai berikut -

I Untuk mengetabui dan memahami secara langsung peranan pihak-pinak

perhotelan dalam mendukung perkembangan pariwisata,

2 Karena perhotelan merupakan salah satu mata Kuliah yang diprogramkan

)

Sarana melatih dan meninghatkan kemampuan dalam penguasaan hahasa

asing Khususnya bahasa Ingeris

i
4+

Sebagai alternauf  unteh me nperoleh  pengalaman  praktis  datam

mempersiapkan dirt memasuki dunia ker)a.
1.3.2. Kegunaan Praktek lkerja Nyata

Adapun kegunaan dari Kegiatan Prakiek Kerja Nyata tersebul adalah sezbagan

berikut
I Sebagal sarana pengetrapan ilmu-ilmy vang diperoleh di bangku Kuliah

2. Menambah keahlian, Keterampilan dan pengalaman vang dapat digunakan

sebagai bekal ketika terjun dalam dunia kerja.

5. Menambah pengetahuan dan wawasan mengenar industri perhotelan.




4 Untux memenuhi salah satu persyaratan akademis Program Diploma 1l

Bahasa Inggris Fakultas Sastra Universitas Jember

1.4. Obyek dan Jangka Wakte Kegiatan Praktek Kerja Nvata
1.4.1.Obyek Prakick Kerja Nvata

Lokasi pelaksanaan dari Prastek Keria Nyvata dilaksanakan di hotel Yoschi's vang
terletak di Desa Wonokerto,Probolimggo. Sedangkan obvek kegiatan utama selama
melaksanakan Prakiek Kerja Nyvata ditokuskan pada lront Office Depariment
vang ada dr hotel dan sedikit pengetahuan tambahan pada lood and Beverage

Department, serta beberapa departemen lain yang ada di hotel tersebut.
L4.2. Jangka waktu Prakiek Kerja Nvata

Waktu pelaksanaan Prakiek Kerja Nyata ini dilaksanakan sesuai dengan
hetentuan vang welah diberikan oleh Program Dipioma HI Bahasa Inggris Fakultas
Sastra Universitas Jember, yaitu © minimal 240 Jam Kerja efektif dan dimulai pada
tanggal 1 Juli 2000 sampai 30 Juli 2000, Sedangkan di dalam pelaksanaannya
Praktch Kerja Nyata ini diatur menuarut Jadwal yang telah diberikan oleh pthak
hotel setempat dan telah dilaksanakan sampar dengan akhir pelaksanaan Praktek

Kerja Nyata.
LS. Prosedur Pelaksanaan Praktek Ierja Nyata

L. Mengurus surat ijin Prakiek Kera Nyvata dan telah disetujut oleh prhak vang

menjadi tempat pelaksanaannya

20 Perkenalan dengan personalia dan General Manager hotel Yoschi's, sekalious
sdi | £ : &
Pengarahun dari General Manager hotel Yoschi's,
R E

erhenalan dengan karvawan hotel sekaligus dengan lingkungan tempat kerja
bagian tempat pelaksanaan Prakiek Kerja Nvata.
4. Memperhibatkan dan mempelajari Kegratan yang dilakukan pada bagian /ront

Office Departmen.

5

- Menerima dan melaksanakan tugas yang diberikan oich pihak hotel.




6. Menerapkan weort vang diberikan dic perkuliahan vang berhubungan dengan

tugas sebagar reception pada Z-roar Office Depasimeni hotel Yoschi's.

~J

Mengumpulkan  data-data penting vang akan  digunakan  sebagai baban

laporan.
8. Konsultasi dalam pembuatan laporan.
1.6. Bidang-bidang ilmu yang membantu kegiatan Praktek Kerja Nyata

Beberapa bidang dimu yvang menunjang dalam pelaksanaan Prakick Kerja

INyata adalah sehagai berikut

I English for Hotel, vang sangat membantu pepulis dalam melaksanakan
keglatan Praktek Kerja Nyata.

2o Lngdiste for Towrism, membantu penulis untuk mengetahui istilah-istilah

dalam dunia Parnwisata

S Lghishe for Correspondence, membantu penahis untuk mengetahur  dan

membuat dattar surat-surat atau lamprran-tampiran dalam bahasa In

pur
U..‘:

4 Speakmg, membantu penulis dalam berkomunikasi dengan tamu asing,

I

Focabudary, membanta penuhis dalam pengetahuan kosa kota

O Wrimg, membantu penubis dalam penubisan-penulisan vang  berbahasa

Ingens,

=

Readimg, membantu penubis dalam membaca daftar menu, room rare dan

-~

lampriran dalam bahasa Ing

ARl
C“:




BAB 1]

LANDASAN TLORI «

2.1. Pengertian dan Kiasifikasi Hotel
2.1.1. Pengertian Hotel

Kata hotel mular digunakan seak abad 18 di London, ingens, sebagm fiorel
garnr vantu sebuah rumah besar vang dilengRupi dengan sarana tempal menginap
atau unggal untuk penyewaan secara haran, mingguan atau bulanan, Kata hoted
sendirt merupakan perkembangan dart bahasa Perancis vaiu hosted, diambit dar
bahasa latn fospes, dan mular diperkenatkan kepada masyarakat umum pada

tahun 1797,
Dictunse Hatel:

Hotel adalah suatu bentuk akomodast vang dikelola secara komiersial, disediakan
bagi sctiap orang untuk memperoleh pelayanan dan penginapan berikut makan dan

minum. (SK Menteri Perhubungen No: Pm 10/ Pw 301/ Phb 77).
Dan pengertian Kata hotel di atas dapat dijebarkar bahwa

- Hotel adalah suatu usaba komersial.

- Hotel harus terbuka untuk umuom

- Hotel harus mennhiky suatu sistim pelayanan / service

- Hotel minmmum harus memiliki uga fasilitas, vaitu: akomodasi, makanan, dan

minuman

Ada beberapa pengertian hotel yang juga termakiub dalam buku antara lain

sebagar berikut

1§}




I Pengertian hotel secara Internasional menurut buku "Managing From Ofjice
Operation”™ dart AHIMA ( American 1loiel and E«in[c’ Association) yang ditulis
oleh Charles E. Steadman and Michael C. Kasavana. pada halaman 4
disebutkan

A hotel e be defimed as oan establismeont whose DEURUEY husimess iy
providing lodgimg facilities for the gencral public and which firnishes one or
more of the following services : jood wnd heverage service, room atlendance
service, nnifornicd service, lowndering of Tinens, and use of furniture and
fextare " vang diartikan sebagar berikut -

Hotel dapat didetimsikan sehagar sebuah bangunan yang dikelola secara
homersial dengan memberihan 1asilitas pengmapan vntuk umum  dengan
fasilitas pelayanan sebagar berikut pelavanan makanan dan minuman.
pelayanan kamar, pelayanan barang bowaan, pencucian pakaian dan dapai
serta mengeunaran lasthitas peralatan dan memkmati hiasan-hiasan vang ada
dr dalamnya

> Pengertian hotel menurut SK Menparpostel nomor KM/43/HK/T03/MPPT-
87 adalah sebagar berikut -

"

Hotel adalah suatu jenis ahomodasi yang menggunakan sebagian atau
seluruh bangunan antuk menyediakan jasa pclayanan penginapan, makan dan
minum serta jasa fainnya bagi umum, yang dikelola secara komersia! serta
memenuln ketentuan persyaratan yang ditetapkan di dajam surat keputusan ™,

S Pengertian hotel menurut "Webster”

D Hotel s nstitution providings, lodeing, meals and service for the public

(19584,
2.1.2. Klasifikasi Hotel
Klastfikasi hotel dapat dirumuskan berdasarkan beberapa segi antara lain

dar segi plant system (harga jual), dard segl jumlah kamar, dart segi jumlah tamu,

i
=

daresept fengh of stay Gama tinggal), atau dari segl lokasinya
I Dan Segi Harga Juai

Furopean plan hrosel - Howel dengan harga jual hanya untuk kamar sajal.




bcrican plan hored Hotel dengan harga jual untuk kamar dengan satu

Rulir dus kah, tga kali makan.

Die-tuve haored Hotel dengan lmn:gu}n.sa;l paling mahal.

Foest class hotel Hotel dengan harea jual medim rare fmenengah).
lcanomy hotel - Hotel dengan harga jual terendah.

N

2 Dart Segi Jumlah Kamar

Seniadl hore! - Hotel dengan jumbah Kamar terendah, maksimal

25 Kamar
Viedine hotel - Hotel dengan jumtah kamar diantara hote! keeil

dan hotel besar, misainya antara 26 sampai 299

Kamar - Aledumm lorel dapat dibagi mengadi dua
bagian, vaitu:
- avarage hotel

ahove average hotel

Large hioted Hotel dengan jumlah Kamar minimal 300 buah

3. Dar Segi Tipe Tamu (diambil hresentase terbesar jumiah tamu hotel vang
mengmap ) .
Family hoel Hotel untuk keluarga
Business horel Hotel untul pengeusaha
Lanrisi hoiel Hotel untuk wisatawan (singgah untuk sementara )
Crire hotel Hotel untuk tamu yang ingin transit berobat

4 DarrSegr Lamanya Tamu Hotel | megal

Pransit hotel Hotel dengan rata-raia tamuy tungeal semalam




Reswdential hcd Hotel dengan lama tinggal cukup lama
Nemti-residenttiad hored Hotel dengan Tama tingeal lebih dan sata hari

S Dan Segr Lokas Hoted

v horel Hotel vang terletak di kota-kota besar

U rhan hored Hotel vang terletak di dekai kota

Nuburh horef s Hotel vang terletak di pinggiran kota
Resort horel - Hotel vang terfetak di daerah peristirahatan,

avsalova Beacl Potel di Beacl resort
Awrport hoel Hotel vang terietak di area pelabuhan udara
6. Dari Segt Aklivitas Tamu Hotel dan Segr Lainnya;
Nport hotel - Hotel yamg merupahan bagian dari suaty

Komplek olah raga. Misalnya 7/e ( entury Park

Hotel Senavan

Sky hotel - Hotel hhusus untuk tamu yang akan bermain ski
Convention fruuel - Horel sebagar bagian dan kompiek konvensional

2.2, Pengertian Front Office Departmient

I'romt (VJ,J‘,*m- Departmen merupakan bagian terpentimg dan scbuah hotel.
Bagian i udak hanya  memberikan pelayanan komumkist sepert departemen-
departemen lam vang ada. tetapl sehadigus merupakan tempat pertama dan terakhir
yang langsung berthubungan dengan twmu hotel. Secara fungsional vang dimaksud
Frone Gijee adatah © suatu bentuk pelavanan sepala informasi terdepan dan suatu

usaha industri perhotelan yang disajikan kepada pelbagai corak alau pelanggan.

(Danar Jau - 1ugg,




Berdasarkan atasan tersebut o1 atas, petagas receptiomnst Jront Office
Department memegang peranan khusus dalam mghgembanghan usaha industri
perhotelan. Kualitas-kualitas Vdng d|pc1‘|1|l~;1n uniuk menjadi receprionist From Office
antara tam - menarih. berkepribadian vang batk. stkap sopan dan ramah terhadap

penjualan dan persetujuan kamar oleh amu (S Andrew - 10RY,
2.3, Fungsi Front Office Department

Dari penjelasan yang didapat dar General meanager dan buku mengenai joh
deseription: yang  dikeluarkan oleh hotel Yoschi's, Froes Offree sebagal pusat

uperastonal hotel mempunyai beberapa fungsi sebagai berikui, vaitu -

A Lrom Office merupakan pusat hegratan dari operasional hotel (cennre of hote!
octivities ) harena dart fronr office department segaln Kegiatan hotel dapat
dikontrol dan dilaksanakan, antara lam hubungan antars tamu dengan pihak
managemen atau sebaliknya, penghoordmasian ania departemen yang ada di
hotel: Bahkan Frome Oftice tuga menerima keluhan bagi para tamu vang

Kurang puas terhadap pelavanan hotel supayva diproscs febih lanjut.

b From Office merupakan kesan pertama dan sekaligus terakhir (first and fase
mpression of the guest). Apabiia kesan pertaina sudah negatif, tidak ramah,
hdak sopan. maka akan merusak hubue mgan selanmutnya dengan pihak tamu.
Disamping tu Frons Office juea merupakan tempat komunikasi para tamu

dengan pihak hotel

¢ lront Office merupakan salah saty departemen/bagian penghasil uang secara
langsung Karena /- ronr Office Juga berfungsi menjual kamar dan memasukkan
tagthan-tagihan tamu dari departemer lain se eperti : 11K, Rest, BAR, small shop

dan lamn-lain.
o Penitipan barang berharga tamu. /rom (ffice Juga berfungsi menyimpan
barang-barang berharga milik tamu. Disediakan kotk-kotak penitipan barang

(ocker) yang berada di depan counter reception dan tiap locker mempanyai




dua huncis sata kuncr dipegang oleh tamu dan satunya dipegang petugas

receplion N
2.4, Fungsi dan peranan Kantor Depan

Hampir semua Keglanan vang ada dio Kantor depan berhubungan dengan
tamu, bark secara fangsung maupun udak langsung, Karena itu kantor depan hotel
memilikl peranan penting dalam operast sebuah hotel. Seperti vang dikatakan oleh
Vallen (1985 24, dalam bukunva Check-nr—Check o, Principles of rfectice

Frant Managcment Bahwa Fiomr Oppee adalah

s odeed the Deart and dhe fiboand the nerve conter of gnest actovity
(Sesunggubnya Frons Offrec adaiah jantung, dan pusat dan segala macam

hegiatan para tamu )

21 Peranan Kantor depan

Dalam operasi schan-hari | /- ronr (Fee mempunyval macam macam peran.
Peran i penting untuk memnerlancar hegiatan hotel dan menjalin Kerjasama erat
dengan depertemen lain. Untuk o ada 8 idetapan) peran penting dari frons Office

Departement - yainu:
¢ Merupakan wakil dari manajemen ( Managemen Representative )

Dulam keadaan tertentu Kantor depan hotel dapat berperan sebagai wakil dari
manaiemen untuk menghaduprmenvelesatkan masalah erteniu yang biasanva
hanya bisa diselesarkan oleh pihak manajemen. Hal misalnya sering terjadi
ketiha masalah terjadi di luar jam kantor, ketika manajemen  tidak sempat
menyelesatkannya, terutama di madam hari. Atou tiba-tiba tamu vang sangat
pentimg (para penjabat tinggi ) tba-tuba datang ke hotel untuk keperluan santai atau

pribudi, seperti bermain tenis dengan sejawat.

* Orang-orang yang mampu meniual ( Salcs person)

% ]
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Setiap orang vang - berada di jajaran Kantor Depan diharuskan mampu dan
memilike salesmanship, karena Karsawap kantor dépan lebih banya berhubungan
dengan tamu ataupun pengunjung  jika dibandingkan  dengan  bagian  atau
departemen lam: Yang dimaksud mampu menjual disini bukan saja produk hotel
berupa hamar, melwmban juga fasilitas-fasilitas lain vane disediakan oleh pthak

hotel
e Pemberiinformasi ( Information giver )

Seluruh petugas Kantor depan diharapkan inampu memberikan keterangan
yang jelas dan benar tentang fasilitas dan produk hotel Selain i petugas kantor
depan hotel juga harus mengetahur kejadian ~kejadian vang sedang berlangsung
di-hotel dan ataupun peristiwa - penistiwa penting di Juar hoel vang berhubungan
dengan Kebutuhan tamu, baik untuk kebutuhan bisnis ataupun rekreasi (refey)

*  Penyimpan data ( Recortd heeper )

Front Office departement merupakan sumber dan pusat penyimpan data dalam
kegiatan sehari-hart di hotel: Semua data dan laporan akan di-"recap” dari bagian
lain Talu di-"record” oleh Fronr Office dalam bentuk taporan-laporan dan data
statisuk - Frone Offrce juga menyimpan data riwayat tamu,

»  Dapai melaiuian tindakan secara diplomatis ( Diplomatic agent )

Seotang peingas hanior depun dihiataphan pada situast dan kondisi tertentu
tdmpu meiakhukan tndakan sceata diplonatis. Yang, dnnahsud dengan timdakan
diplomatis adaiati menjaga dan menctrahisir suasana hubungan baik dengan pihak
lain yang berhubungan dengan hotel: Sebab, pada sebuah negara maksudnva,
tamu-tamu yang menginap dari berbagal negara dan mercka dibindungi  oleh
hukum negara masing- masing oleh perwakilan diplomatik di negara bersangkutan
* Pemecah masalah (Problem solver )

Scbagat the hub of ocinvies, kanior depan merupakan wempat untuk

menyelesaikan masalah wmu, terutama ketuhan-keluhan wmu, merupakan hal




yang wapar bila karyawan frons offico menerima heluhan yane bukan masalah

o =

hantor depan melainkan masalah dari departemen fain.

e Sehagar wakil dari hubungan masyarakat ( Public Relation Agent )

Narvawan kantor depan juga harus dapat berperan secara aktif sebagar orang
yang berhubungan dengan masyarakat, terutama dengan masyarakat pengunjung
yang datang ke hotel, Disitu para petugas diharapkan dapat berperan sebagai inter
public refationy yang dapat memberihan citra baik terhadap tamu hotel maupun
para pengunjung.

* Scbagai koordinator kegiatan pelavanan (Service Coordinator )

Kantor depan hotel juga berperan sebaga lempat Koordinast pelayanan.

Informasi dan kegiatan depactemen lain dikomunikasikan melalui kantor depan. Yang

paling jelas adalah pada saar ada tamu rombongan dan adanyva kegistan konversi. atau

hegratan Tain yang mehibatkan tamu dan pengunjung hotel,

Sedangkan tungsi frons office departnent dalam hegtatan schari-har meliputi hal-

hal sepert berikut:

d.

)

—~
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=

h.

D,

Menjual akomodast hotel

Menyambut dan mendafiar tamu-tamu yang akan di chedk in
Mclayant pemesanan kamar

Memantau perkembangan situasi kamar

Menyiapkan berkas-berkas pembayaran tamu

Menangam semua surat vang masuk ke dan keluar hotel
Menagani fasiinas komunikasi

Melayani dan memberikan informasi serta pernnntaan-permintaan pelayanan

lainnva

Melayant menampung, menyelesaikan keluhan tamu




Jo Melayant penitipan barang barang berharga

. ,
A Melakukan kera samg yang baik dengan departemen lain untuk kelancaran

operasional hotel,
2.4.2. Kegiatan dari Front Office Departiaent

Tidak sclurub kegiatan di bagian kantor depan langsung berhubungan atau
bertatap muka dengan tamu Hal ini karena jems pekerjaan vang diyalankan tidak
mungkin untuk itu . ada bagian tertentu vang menangani. misalnya bagian operator
telepon  dalam pekerjaannya setiap  hari hanya berhadapan dengan switchbourd

teleplione Berthut i\cuiillun vang lerradr d frovit offiee
~ o = g |
- Reservanion

Reservation Section adalah merupakan bagian vang sangat penting dan  scksi
vang cukup vital di Fromr Office Department. Sebab tinggr rendahnya pendapatan
vang diperoleh sebagian besar tergantung pada bagian ini. Tugas dari seksi inj tidak
Jauh berbeda dengan  tugas reception: yang membedakan vaitu kalau receplion
bertatapan langsung dengan para tamu, schingga lebik dipentingkan penampilan yang
bagus dan keramah tamahan. sedangkan  reservaion  lebih dintamakan  dalam

keterampilan berbicara sesuai dari Mmana sumber itu berasal
Tugas dari reservanion adalah schagan berikut

L. Melayani semua permintaan pemesan kamar,

2. Menangai pembetulan dlau Juga pembatalan pemesanan
3. Memperbaharui dafiar pemesanan.

4. Menangani semua surat menyural mengenal pemesanan juga mengatur dan

memisahkan surat-surat it agar tidak kadaluarsa.

"

Mengatur dan mengontrol status kamar.

0. Dengan tepat dan sopan mendaltar tamu dan membert persetuiuan kamar

mereka,




7. Secara teratur mengontrol dan memperbaharui status kamar (roon check),

8. Menghitung status kamar vang dihum tamu, sang rusak, kamar kosong siap
Jual dan Kamar yvang sudah siap digunakan berdasarkan reservarion untuk

diinformastkan kepada departemen vang lain.
9. Menyelesatkan formulir pendaltaran (regiseration card).

reservation juga mempunya lugas vang bdak kalah pentingnya, karena
reservation sendint berhubungan atau berhadapan langsung dengan para tamu,

maka dituntut untuk dapat memberikan kesan yang baik kepada tamu..

2.4.3. Jenis-janis pemesanan kamar

Jenis pemesanan kamar pada dasarnya dibagi dalam dua bagian besar, vaitu
pemesanan kamar yang digaransi  dan pemesanan kamar vang tidak ada

:.:"drill'l.\ﬂlj\'il
I Pemesanan Bergaransi

Sesuar dengan namanva pemesanan kamar ini memitiki jarminan bahwa pemesan
pasti- memperoleh kamar pada waktu clech-im. Karena itu, kamar bersangkutan
akan tetap dibiarkan kosong dan tdak dijual pada sianapun sampal waktu tubanya
check-om pada keesokan hanmya. Pemesanan kamar ini tidak akan merugikan
prhak hotel, sebab udak datangpun tanpa pembertahuan tetap dikenakan biava
hamar satu malam diambah payjak dan pelavanan, Pemesanan Jenis 1 hanya
diberihan bagr pemesan yang kredibibitasnva tidak driragukan Jagi oleh prhak hotel
atau pemesannyva telah membayvar terlebih dahuiv Yang termasuk pemesanan
Kamar vang bergarans:

- Prepaviment

Prepavment guaranteed reservanon adalah pemesanan kamar hotel vang bisa
terselenggara karena st pemesan telah diminta untuk melakukan pembayaran
penuh sebelum kedatangan. Hal ini biasanya terjadi pada saal hotel sedang peak

season (hotel sedang ramar )
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- Acvanee /Jc'f-'mwi

Pembayaran dengan vang muka dilakshan dengdh uang tunai, Besarnyva uang

muka biasanya minmal sebesar mila sews saty malam ditambah pajak dun
pelavanan . tetapr ada kalanva sebuah hotel meminta deposit lebih dari pada uang

muka. karena semua tergantung peda masing-mausing hotel
- dravel Aeent

fravel agent atau biro perjalanan adalah suatu pemesanan kamar yang dijamin
oleh scbuah biro perjalanan, SEsanva pemesan sudah membayar pada biro
perjalanan yang bersanekutan, sehingea pada waktu check-in pemesan bisa

menunjukkan voucher yang diperluhan uotuk pemesanan jenis i,
2. Pemasanan Tamar '1'idak Bergaransi

Pemesanan kamar vang kepastian perolehan kamarnva pada waktu ¢heck-m
tidak dijamin oleh pihak hotel para pemesan kamar hanva diberi wakiu hingga
pukul 18.00 bila waktu tersebut belum check-i Juge, maka kamar akan dnyual
kepada pemeasan lain. Dalam pemesanan kamar yang tidak ada Jaminannya ini,

pemesan Kamar akan diberi status Wailimg list.
244 Information Source (Sumber informasi)

Information source adalah Merupakan scksi penting yang harus dijalankan
pada operasional kerja /- rom Office Department. Tugas ini menangani masalah
pengaturan kunci kamar, surat-sural. pesan-pesan dari dan kepada tamu. i3ertugas
sebagar sumber mformasi bagi para tamu, departemen lain atay bahkan dari Juar
hotel. Staft bagian ini diharapkan mengetahur seluruh lasilitas vang disediakan
hotel dan mengetahur sedikit Danvak tentang kota dan lempal-tempat menaril. vang

ada di Kota tempat hotel u ada.
Tugas-tugas sebagai Information source adalah sebagai bertkut -

L. Menyiapkan informasi yang aktual mengenai hotel dan obyek wisata di

sekitar hotel 1ty berada.



2. Menerima dan menyalurkan surat-surat tamu,
3. Secara teratur memperbaharui status tamu (st rack).

4. Menerima dan menyalurkan pesan-pesan tamu secara tepat dan teratur.

2.5. Professional Body Language and Appearance

Dalam - berkonumbasi dengan orang  Lain, hadang  kita udek  hanya
mengaunahan bahasa verbal atau ata kate, metamkan Juga bahasa gerak tubuh
{(hodv fangunaze ). Bahasa tubuh i terdin Jart raut wagah (cxpressions ), perak
tangan atau Kaki ¢ gesores ). sikap ( posies ). dan penampilan ( Appearance )

dan kebersthan din ¢ personal Invgiene )

Jika saiah satu unsur ini terabathan, bisa diartikan bahwa anda bertindak
hasar karena tidak menghargai perasaan tamu. Berikut penjelasan mengenai gerak

tubuh dan penampilan protesional -
Sikap Tubuh

Sikap tubuh sama pentingnya dengan penampilan. Berat badan harus terdistribusi
merata ke Kedua kaki: Bahu turus. duga membusung ke depan.dan perut di tarik ke
dalam  Sikap bungkuk dan bersandar merupakan Kebiasaan buruk yang akan
merusak penampilan Anda. Jangan sehali-kali berjaian atau berdirt dengan tangan
dimasukkan ke dalam saku atau dicekakhan dj prnggul. Jangan pula menyilanghan

tangan, karena ini mengesankan sikap conghak, menggurun dan tidak bersahabpat.
Gaya Penampilan

Setiap orang vang ingin meranamlan besan vang baik pada orang lain harus
memilike gaya penampilan yang meyakinkai, Ha! ini semakin menjadi tuntutan
dalam bidang perhotclan. Pekerja jasa lavanan dalain bidang ini sering harus
bertindak seperti lavaknva aktor pangeung. Anggaplah semua mata tertuju pada

(4]
~—
oo

Anda. Oleh karenanva Anda harys memperagakan citra yang baik.
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Ketenangan

Pehiharalah hendalt din yang baik. Cara leita dudui-;,\hu'dlra,hcr;]ulurn dan berbicara
drupayakan terkendali baik schingga ampai anggun. Bekerjalah dengan cepat, tetapi
idak tergesa-gesa. Bila Anda bersikap terhormat ( Jentleman ) Dengan sendirinya
orang lam akan menghormatt Anda. Untuk menjaga sikap terhormat, ada beberapa

hal vang harus dijauhi dalam metaksanakan tugas pelavanan tamu hotel
Hal hal yang udak boleh dilakukan di depan taniu
- Mcembersibhan hidung dan kuku

- Menguap dan merentang badan ( jika dilakuken dengan tidak sengaja tutuplah

mulut dan katakan ~ Maaf ™ )
- Merokok
- Serning-sering melthat jam
- Mengunvah permen karei di dalam ruang tamu, di lorony

- Memencet jerawal, membetulkan rambui,merapikan  pakaian dalam. Atau

membersihkan bagian tubuh lain
- Menyempitkan serbet di bawah lengan atau dimasukkan di dalam baju
- Batuk, bersin, atau metudah tanpa memakai tisu atau sapu tangan
- Menggigit kuku atau menggaruk-garuk
= Menvanvi, bersiul, komat-kamit atau mengetuk-ngetukkan kak

Mengerneimghan kom, kunet, maman uang kertas atau vang tainnya
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3.1 Sejarah singhat berdirinva Hotel Yoschi's

Hotel Yoschi's didirikan oleh Bapak Digdoyo Diamaludin Putra bersama
Istrinya vang berkehangsaan Jerman vaits Urscin Neglaar. Pada awalnva, yairu
pada tahun 1983 Bapak Digdoyo Djamaludin Putra mempunyar usaha di dacrah
Ubud. Bali Tetapr nampaknya nasib baik masih beium berprhak kepada Bapak
Digdovo sehigea usaha yang beliau rintis mengalami kegagaian  Kemudian
Bapak Digdovo pindah dari Bah ke dacrah Tengger. mengikuti sang 1siri Urschi
Neglaar  vang  merupakan  penchia masyarakat lengger.  Pada  awal
kepimdahannya, Bapak Digdoyo danibu Urschi mendirikan sebuah ruman tempat

tinggal di dacrah Wonokerto, Probolinggo.

Kemudian banvak teman-teman Urschi vang kebanyakan berasal dari
Jerman berkunjung dan menginap untuk beberapa har di rumah mereka. Karena
semakin banvak teman-teman ibu Urschi vang menginap, maka mereka
Kemudian membangun  scbuah vwesr house yang pada waktu itu hanva
menyediakan 16 kamar. D1 dacrah Bromo pada wakru ity yang menjadi
persoalan atau kendala wtama adalah ir, schingga untuk mengatasinya Bapok
Digdoyo dan 1bu Urscht membangun bak-bak penampungan air dan saluran air

vang berasal dari mata arr Gunung Bromo.

Kemudian, karena dirasa semakin hari semakin banyak teman dan tbu
Urschy yang menginap. maka pada tahun 198% dibangun sebuah Hotel vang di
rancang atau di desam sendin oleh Bapak digdovo dan ibu Urschi, Pembangunan
hotel tersebut memakan waktu kurang lebih selama satu tahun dan mulaj resmi
dibuka pada tanggal 1 september 1989 dengan nama “Yoschi's” vang merupakan
penggabungan dart nama dart Bapak Digdoyo dan ibu Urschi (mereka

mengambil nama belakang mercka saja vaitu Digdove dan Urschi) agar mudah
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dimgat oleh para amu. Fanggal | seprember pun dijadikan scbagai hari lahiv atau
berdirinya Hotel Yoschi's dun setiap tanggal it Pihak hotel pasti mengadakan
acara penngatan berdirinya hotel mercha
Tujuan di divikannya Hotel Yoschits
Sebagal suatu bidang usaha vang bergeruk dibidang  perhoteian vang
menjual jasa dan pelayanan, hotel Yoschi's memipunyal beberapa tujuan, yaitu ;
b Untuk mencapai target penjualan kamae dan pendapatan di bidang perhowelan
dengan cara penmghatan kualias pelayanan hotel
2 Mengusahahan pengelolaan hotel seprofesional munghin dengan selalu
memperbatkn dan menguasai natk turunnya sicome tpendapatan) sepanjone
tahun serta menghindari pemborosan dengan melakukan efisiensi-cfisiensi di

sceeala bidang.

‘el

Mengusahakan agar tamu merasa kerasan dan betah tinggal lebih fama pada
hotel Yoschi's dengan cara memual suasana dan tempat hotel yoschi's yang

artistik dan keramah-tamaharn para perawainy?.

4 Menganghat dan memperkenalkan pariwisata gunung Bromo khususnya
kepada wisatawan asimg vang merupakan objek wisata andalan Jawa Timur,
SoMembantu masyarakat  sehiar hotel  dengan membangun  bak-bak

penampungan air uniuk masyarakat sekitar.
Departemen-departemen di Hotel Youchi's

Departemen-departemen yang ada di Howel Yoschi's meliputt beberapa

departemen dan sctiap departemen saling berkantan satu dengan vang lainnva.

o

Departemen vang dimaksud adalal
L Kantor Depan (Frone Office Departenent)

Bagian hotel yang menjadi tempat segata kegratan yang berhubungan dengan

wmu. Departemen im terletak di bagian depan dari Hotel Yoschi dan
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7.

3

mempunyar peran utama untuk menjual Kamar, Departemen ini meruepakan

bagian pertama yang dijumpal tamu yang ingiq menginap di Hotel Yoschi's,
Fata Graha (Housckeeping Departement s

Departemen i merupakan salah satu bagian yang mempunyai peranan doan
fungsi menjaga kebersihan dan kerapian kamar-kamar dan ruangan-ruangan
hotel, yang didalamnya terdapat jasa pencucian, dan lain-lain

Makanan dan Minuman (#ood and Beverage)

Segala sesuatu yvang berhubungan dengan masalah makanan dan minuman

merupakan tangeung-jawab dan departemen ini. Ruang lingkup Kerjanya

antara lain - Bar dan Restoran (Bar & Restaurant)y. Dapur (Kitchen)
Taman (Gardener Departement)

Kebersthan, keindahan, perawatan serta penataan taman adalah tugas dan

tanggung-jawab departemen i,
Keamanan (Securiy Departement )

Tugas dan tanggung-jaweb departemen ini adalzh menjaga keamanan serta
menciptakan ketenangan bagi para tamu dan karyawan hotel.

Fekmist (Lechmisi Departement)

Departemen int menanguni semua gangguan-gangeuan yvang terjadi, seperti

lampupadam, gangguan welepon, saluran eas dan ganggeuun saluran air.

Perlengkapan (Lgrapment Departemen)

Departemen ini menangant seeala hebutuhan entuk niendukung  seeala

as
=

tasthitas vang ada di hotel.

3.4 Fasilitas-fasilitas di Hotel Yoschi's

341 Fasilitas-fasilitas utama Hotel Yoschi's

Untuk memberikan yvang terbaik bagi tamu, prhak Hotel Yoschi's memiliki

lasiias-fasilitas yang semuanya dapat digunakan olch para tamu. antera lain
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Kamar (room), meliputi

a4 Ramar ckonomi (cconomny room) .

b 6 Kamar Standart (steidart room)
oo 8 Contages dan Bungalows

Makanan dan Minuman (oo and Beverage), meiiputi

a. Restoran : menyediakan masakan-masakan Indonesia (fndonesian [ o)
dan masakan-masakan ala barat (Hesiern [exedy.
b. Bar : Menyediakan berbagai macam jenis minuman, dari minuman ringan

(~oft drink) sampai minuman vang mengandung aikohol («/cohioiie drink).

3.4.2 Fasilitas-fasilitas lain di Hotel Y oschi's

Disamping fasilitas-fasilitas wama vang diberikan oleh pihak hotel. 1otel

Yoschi's memiliki beberapa fasilitas lam yang Juga dapat dimanfaatkan oleh
} yang jug

para tamu. Fasihitas-fasilitas tersebut antara lain -

.

% |

Perpustakaan (Library)

Tamu yang mempunyar kegemaran membaca dapat memanfaatkan fasilitas
mi-dengan menyewa buku-buku vang ada di perpustakaan Hotel Yoschi's
dan membayar uang sewa sebesar Rp. 1500 - per buku. Buku-buku vang ada
diperpustakaan Hotel Yoschi's antara lain berasal dari Belanda, Jerman.

Inggns, Prancis, Swedia dan Australia,
Peta-Pendakian (kg niap)

Lamu yang mgin melakukan pendakian tanpa didampingi cleh pemandu
(grade) dapat memantaatkan fasihitas i dengan membeli peta pendakian

scehesar Rp, 500~ per peta.
Penyewaan Jeep (Jeep for Re)

Bagi para tamu yang udak membawa kendaraan dan Ingin menuju kawasan

Gunung Bromo dapat memantaatkar fasilitas ini dengan membayar uang
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sewa Rp. 160.000,- per mobil dengan Kapasitas maksimum boleh dikendarai
oleh 6 orung. Khusus untuk menuu kawasdn wisata Gunung Panarjakan.

daci Hotel Yoschi's hanva dapal ditempuh denpan menggunakan Jeep

mengingat jalan atau rute vang ditempuh cukup jauh dan menanjak.
Mandi Air Panas (ot shower)
Para wmu yang mgin mandi dengan air panas dan kebetufan komar vang

mercha sewa tidah menyediakan tasilitas ini dapat menggunakan fasilitas

=

Public THot Shower dengan membayar sebesar Rp. 3000.- per V2 jam.
Fowr and Lravel Reservaton

Hotel Yoschi's juga menvediakan tiket bus dan kereta apl bagi para tamy
vang tdak membawa kendaraan pribadi dan ingin melanjutkan perjalanan
wisatanya ke dacrah-dacrah wisata vang lain seprti Bali, Lombok dan

Yogyakarta,
Penvewaan Jaket (lacker for Rent)

Famu-tamu yang lupa membawa perlengkapan beat udara dingin vaitu jaket
dapat memanfaatkan fasilitas mi dengan membayar sebesar Rp. 10.060,- per

jaket.
Piyit Tradisional ala Jawa ( Zracisional Javanese Mussdages)

Para tamu yang ingin merasahan pyit ala Jawa dapal memanfaatkan fusilitas

mi dengan membayar scoesar Rp. 10 000.- sekaly P
Jasa Pencucian pakaian (Lawndry)

Fasilitas ini disediakan bagi tamu yang tinggal unuk beberapa hari dan tidak

mau repot untuk mencuci pakaian kotor mereka.
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9. Penukaran Mata Uang Asing (\Money Changer)

Fasihitas ini dapat digunakan oleh para tamu btal mereka membutuhkan uang
ruptah. Dalam hal it pihak Hotel Yoscehi’s bekerja sama dengan bank BNI

cabang Probolinggo.

Perlu untuk dikctahui bahwa  fasilitas-fasilitas sepertt o perpustikaan,
Laudry, peta pendakian, mandi aii panas, penyewaan jeep, penukaran mata
uang dan pelayanan tket dapat langsung dilayani di bagian Kantor Depan
(Lrone Office Departement) dart Hotel Yoschi's, sedang untuk fasilitas seperti
penyewaan jaket dan pijit ala Jawa dapat dilavani pada bagian restoran Hotel
Yaoschi's.

3.5 Sistem Pembagian Waktu Kerja
Hotel Yoschi™s memberlakukan 24 hari kerja efekl, maksudnya dalam 30
hari {satu bulan) semua karyawan mempunyai Jatah libur 6 hari.
Sedang untuk sistem pembagian waktu kerja, karyawan bekerja selama §
jam perhart vang dibagi menurut satu periode kerja ( viufty yaitu
Looshiftd 06,00 1200 WIS (0 Jam)

2oshoitdl 1200 F800 WIB (6 Jam)

Untuk sisa waktu 2 Jam yaitu dimulai pada pukul 1900 2100 WIB

bertaku untuk semua shiit,
3.6 Struktur Organisasi Front Office Departement di Hotel Yoschi's

Sctiap organisasi lersusun atas kelompok orang yang melakukan kerja
sama yang dimaksudkan untuk tujuan tertentu vang mercka setujul bersama.
Segi-segl yang dipentingkan ialah kegiatan mereka dan hubungan kerja antara

satu dengan yang lain

Organisasi sebuah hotel bergantung pada besar atau keetlnya hotel tersebut.
Hotel Keell memiliki organisasi vang sederhana dengan jumlah karvawan vang

Jauh lebth sedikit kalau dibandingkan dengan hotel besar,



Dadane hab i Hotel Yosehi's sebagai hotel Kelas melati dua Juga
melaksanakan penyederhanaan pada stiukiur agganisasinya. Penvederhanaan
tersebut diberlakukan pada scuap depariemen yang ada sehingga operasional
hotel dapat dijalankan sesuai dengan vang dih;irapkan_ Penyvederhanaan ini juga
dimaksudkan agar tugas dan fungsi dari  tiap-tiap departemen  dapat
dilaksanakan dengan baik dan cfisien. Schingga seluruh departemen dapat

bekerja sama antara yvang satu dengan yang lam.

Sebagar gambaran wentang hal tersebut, dapat ditihat pada bagan organisasi

Hotel Yoschi™s di bawah i

l— | o1
Front O g
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HASIE KEGIATAN PRAKTER KERJA NYATA

4.1 Bagian Front Office Cashier
Iront - Office Casherr adalah seks penghasil wang dangsune nelaiui
penjualan-penjualan vang berupa penjualan kamar, food and beverage, lauidry,
small shop dan lom sebagainva Schingga Frome Office Castuer mempunyai lugas-
lugas scbhagar berikut
o Dengan tepat, cepal dan sopan menyiapkan bon (Adls) 1amuy yang akan
melakukan check-oum.
2. Menginformasikan kepada departemen lain mengenal tamu vang akan chreck-
out barangkali masih ada rekening vang belum terselesaikan

3. Mencatat di lembar ddls apakah amu memberikan uuny jaminan (deposi),

4. Menunjukhan rehenmg tamu (guest billsy untuk kemudian dibavar.

L

Memberthan Kuitansi sebagai tanda tamu telah melunasi tagrihan hotel dengan

memberikan tanda tangan caviier dan stemipel tunas,
4.2, Bagian Registrasi

Reception atau bagian penerimaan adalah hagian bagian operasional sebuah

hotel yang mempunyai tugus menerima tamu. Ataw petugas yvang bertugas

melavani tamu vang akan check-in dan memprosesnya hingga memperoleh kamar
vang dingimkan dengan cara vang menyenangkan. Di damping it resepsionis hotel

tentu harus menjalankan tugas Lamn vang berhubungan dengan tugas ulamanyva 1u.

Proses registrast dimulan ketika resepsionts menerima lamu yang akan check
ot Sapaan vang hangat dan santun mutlak diperlukan. Proses registrasi ini dapat

dibagt menjadi cnam hapan. Yakni -

- AKuvitas preregistrasi




- Pendataan registrasi

- Penentuan harga kamar dan nomor kdmar
- Memastikan sistem pembayaran

- Memberikan kunci kamar

- Mencatat permintaan khusus

AKtivitas preregistrasi dilakukan sebelum resepsionis bechadapan dengan twmu,
Yaitu vang dilakukan jauh schelumnyva oleh petugas reservasi. Karena kehanvakan
tamu check-m melelui prosedur resenvasi. Pertama-tama calaon tamu membuat
reservasi dengan berbagar cara vang dicatat oleh petugas dalam reservation form,
Dala yang masuk akan diurut berdasarka nomor ccecount-nya, Dengan sendirinya
urutan data vang bertambah saty angka setiap ada penambahan pemesanan
Sclanjutnya data akan dicatat uiang kedalam kartu registrast pada pagi atau malam

sebelum kedatangannya.

Pendataan registrast dimaksudkan scbagal proses penerimaan tamu ( check-in
proses ) Tamu check-m ke hotel dengan berbagar cara. Scimisal langsung nicnuju
he hotel langsung tanpa membuat pemesanan terlebih dahulu ( walk ), melalui
travel agent, melalur perusanaan. dan lain-lain, Sedangkan prosedur vang cdiiakuka

adalah schagar benikut

- odehap @amu yvang datang ke comnrer e cption haras segera di ereers
= Menanyakan pada wmu apakah sudah reservast atay belum

- Menyiapkan giess card dan kuner kamar tamu

- Menanyakan sistem pembayaran tamu

= Memanggil hellboy untuk menganar barang bawaan tamu ke kamar
- odclelah tamu ke kamar masukkan data tamu ke dalam, Arrival list

- Data dararrival list dipindah ke Amenvad book

Untu lebih jetasnya berikut skema prosedur calam Kasus tamu we/k in berikul -




GUEST ARRIVES AT THE HOTEL FOR CHECK —IN

I
\ 4

GREETING AND WELCOMING GUEST

v

NO RESERVATION

!

ROOM AVAILABLE

v

RATE AGREEMENT AND GIVE BLANK REGISTRATION CARD

! !

GUEST FIIL IN THE RECEPTION ASSIGNED
REGISTRATION CARD A ROOM TO THE GUEST

!

ASK FOR A METHOD OF PAYMENT

MAKE TEMPORARY RCOMING SLIP

PREPARE GUEST, WELCOME DRINK CARD AND GUEST KEY

v

GUEST GOES TO THE ROOM

v

TYPING GUEST NAME SLIP AND DISTRIBUTED

FILIL IN THE ARRIVAL LIST

v

FIILIN THE ARRIVAL BOOK

|

TYPE OF THE BILL CARD

Skema tamu walk in




$.2.1. Penanganan Check-in

Clieck-m adalah suatu proses dimana para tamb beriujuan menginap di suatu
hotel dan mengadakan transakst pembehan kamar vang nantinva diteruskan
dengan pemibihan kamar dan ditamutkan dengan mendattar ke bagian receptionist
dvcownter front office. Penanganan check-nr i dapat dibagi menjacdh 2 macam.

vaitu
Vi /I.’(/."l‘fﬁf!‘lt.’n"('."iL‘LA-H.'

Idividual - check-me yaru tamu vang datang ke lokasi botel  secara
perorangan, tdak dengan group atau rombongan, baik melatu reservarion febih
dahulu maupun langsung datang ke hotel. Tamu vang akan datang langsung ke
hotel akan disambut secara langsung olch petugas receprion atau bell boy dan
kemudian barang-barang bawaan akan diantar langsung menuju counier front
office. Petugas recepniomnst akan langsing menyambut tamu dan menanyakan

apakah reservation sudah atau belum.

Langkah-langkah penanganan Individual check-m

. Dapatkan identitas tamu secara lengkap dan benar, bila pertu SIM. K'TP dan
PPassport.

2o Unwk tamu vang sudah dikenal merupakan langganan etap  (reguder

costumer) cukup tanda wangan dan petugas akan mengisi formulir pendafiaran

sesual dengan data (/¢ ) yang sudah ada.

=t

3. Selalu mengadakan pemeriksaan (¢hecking) atas daftar nama-nama tamu vang

ada pada guest book.

4. Untuk tamu yang sudah memesan kamar (hooking) supaya pesanan kamar

sesual dengan permintaan dan konlirmasi harga,

3. Untuk tamu yang akan menginap di hotel dalam keadzan full house atau over

hovked supaya dibantu mencari hotel lain setaraf dengan hotel tersebut,

6. Memberikan informasi kepada tamu-tamu vang cieck-im tentang -
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- Peraturan hotel serempat

- Fastnas vang dimihiki hotel .
- Harga kamar

Penvamparan kuncr kamar bersama kartu tamu kemudian diserahkan kepada

petugas hellboy untuk diantarkan ke Kamar taimu tersebut

Group clicck-in

Persiapan vang diadakan dalam penanganani groug baik vang diater oleh biro

perjalanan (Vravel dgear) atau perusahaan (Convention Group) adalah sangat

penting demi kelancaran prosedur clieck-an

Langkuh-langkah penanganan group check-m

-
2

0.

Petugas  menyapa tamu group  vang baru  turur dar kendaraan  dan

mengucapkan selamat datang di hotel.

Mempersilahkan ketua  rombonean  (rour  feader) membawa rombongan
memasuki fobby hotel, sedanghan barang-barang tamu langsung diurus oleh

heliboy.

Ketua rombongan (rour leader) memeriksa kembali pesanan Kamar sesual
dengar daltar tamu pada tiap kamar (roonting list) seria mengisi satu formulir
pendaltaran (registration card) saja vang dusit olch ketua rombongan (four
leader).

Bellboy mengurus barang-barang tamu dan dikumpulkan atas nama yang sama
dan diberi tanda.

Meminta daftar (Zis7) tamu kepada ketua rombongan untuk dicocokkan dengan
data dalam reservarion card,

Bellboy mengantarkan barang-barang tamu untok  diamtarkan ke kamar

masing-masing dan menjelaskan kepada tamu cara penggunaan peralatan yang

ada dalam kamar.




i

4.2.2.

Penverahan kunct kamar kepada tamu,

Receptionist menulis nama-nama i dan pomor kamar pada rekening

(hadlsy hemudian digunakan sebaga taporan kepada 2rone Office Cashuer.
Penanganan Chech-out

Cara-cara penanganan c/icch-our tamu-tamu hendaklah harus memberikan

Resan yang baik dalam arti bahwa penanganannyva harusiab cepat. sclingga para

tamu udak terlalu lama menunggu. Penanganan taniu check-ow akan melibatkan -

|

3

Concierge (hellbay) vailu yang bertugas menangani barang-barang tamu.
Reception yang menangani kuncr kamar,

Front Office Cashier yantu vang menanganm bellingg sysiem.

Samia seperti prosedur check-m. check-ouw juga terdin dan 2 macam, yaitu

Individual chieck-our

Langkah-langkah individual check-on, \ it

O

Bellboy stap menuju kamar dan kemudian mengetuk pintu kamar dengan hati-
hatt sambil mengatakan "Bellboy, lease™ dan menunggu di pintu sampai
dibukakan oleh tamu.

Membawakan barang-barang bawaan jika diminta.

Mengadakan pemeriksaan fasihitas kamar vang teiah digunakan oleh tamu dan
melaporkan kepada /ront Office Department.

From Office: segera menghubungt bagian rumah tangga (house keeping),
restaurant cashier dun FOOIR SCrviced.

Front Office segera membuat bill tamu dan menyerahkan kepada tamu untuk
diperiksa sebeium dibayar,

Tamu segera memeriksa rekening tamu kemudian membavarnva  serta

mengembaltkan kunel kamar.




Lad
i

7. Bellboy mengkonfirmasi barang-barang tamu, apakah udak ada barang-barang

lamu yang Ketinggalan  dan |ncngunlarl\zu'n_\,z! ke kendaraan tamu  untuk

drangkat dalam bagas
2. Crroup Check-ou
Langkah-langkah penanganan group clicck-ou, yaity

i Untuk penanganan growp check-ont selalu mengadakan  kontak dengai

petugas receprion schubungan dengan program :
- Membangunkan tamu tdu (wake wp cudl)

= Howuse lugoaee coilestion

- Waktu keberangkatan (departure time)

2. Untuk Keberangkatan satu group, bellboy ndak petiu bersama-sama ke lobhy
dengan tamu, karena untuk satu orang heithor udak mungkin akan membawa
barang-barang tamu sekaligus. akan tetapr memeriksa setiap kamar telah

ditmggalkan tamu.

'd

Sedangkan master bonnya (/) vang akan ditagih sesuai dengan kupon
Cronchery vang dilampickan dalam nota (Aif) tersebul ditanda tangant oleh

hetua group (rour feader) seielah ditelin terlebih dahulu,

o Lo deader dan bellhoy akan membaca jumlah Darang anggota rombongan
apakah sudah benar sesuar dengan jumlah sebelumnya,

S Bellboy mengucapkan  terima kasih  atas Kunjungannya dan kemudian
mengucapkan selamat jalan dan mengharap kedatangannya lain waktu,

4.3. Bagian Operator Telepon

Bagian operator telepon juga merupakan bagian pentimy di hotel. Hampir setiap

hotel menyediakan fasilitas sambungan telepon selama 24 jam seuap harinya.

Bagaimanapun situasi yang dihadapt seorang petugas harus bersikap ramah kepada

mu ataw orang yang di ajak bicara. Karvawan di bagian telepon tidak berhak




untuk membert whu keadaan tamu di dalam kamm\'. Walaupun tu sangat diminta
oleh penelepon. Sebab hai 1itu akan méngganggu hetenangan dan privasi tamu.

Selam itu munghin saja penclepon adalah orang vang bermaksud tidak bail. dan

membahavakan tamu.

Penungnya kedudukan operator telepon bisa dilihat dalam ungkapan bahwa
mereka adalan wung tombak perusahaan dengan prhak luar vang bermacam-
macam. Bisa saja mercka menghubungs hotel untuk kepentingan mereka sendiri.
tetapr mungkim juga mercka memerlukan informast tentang hotel. Seorang petugas
di bagian telepon harus memberikan citia vang baik bagi hotel. Scorang operator
telepon yang bark harus dapat mengembangkan kepribadian dalam bertelepon.
Perlu di ingat bahwa walaupun kita udak erlihai Tetapr suara dan cara dalam
percakapan mencerminkan sikap profesional dalam bekerja. Suara harus berirama
baik, kata-Kata vang diungkapkan harus jelas, intonsi suara penuh dengan
keramahan,  penuh  perhatiun dan berkonsentrasi pada setiap melakukan

pembicaraan. Adapun tata cara bertelepon vang baik adalah scbagar berikut

- ddennty yourself ( perkenalkan din Anda ) perkenalkan diri Anda dengan cara
menyebutkan di hotel apa Anda bekerja. Mengucapkan salam sesuai waktu dan

ucapan siap membantu

= Personal service (layanan pribadi ) Berikan layanan pribadi agar penelepon
bugatkan dirajakan. Berbicara dengan nada suara vang baik. uvsahakan
memberikan suasana akrap dengan langsung menyapa nama penelepon kalau
sudah mengenalnya . tentunya tanpa melupakan sebutan penghormatan seperti

Mbak, Pak, Bu, dan sebagamya.
- lasten carefully dengarlah pembicaraar tamu dengan seksama.penuh perhatian
Jangan memotong pembicaraan dan kuasai informas dengan sejelasnya.
= luhke « note. Catal semua pesan yang di sampaikan olch si penelpen dengan

segera sampaikan pada yang bersangkutan.
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- Gving magic word. Pada saat berbieara eunakan Kata-kata yang schalus
2

mungkin schinga menventuh sanubdar: tama, Tamu akan merasa nyaman

berbicara dengan Anda antara laimn SAs - please D am sorry, 1 beg vour

pardonwih pleasure, Fhank von

Khusus untuk ucapan terima kasih, Berikut beberapa contoh dart berbagai bahasa,

Seperti

Bahasa Indonesia  Terima kasih atas elepon anda

Bahasa Inggris s hank you Jor vour calling
Bahasa Perancis = Merct pour voure appel
Bahasa ltahia o Grazie per la chiamata
Bahasa spanyol - Gracias por la jumacda
Bahasa Belanda  : Dunk u well

Bahasa Jepang C Denwa arigato gozaimashita
Bahasa Cina SSten sieh e tan Inva
Bahasa Korea Lpuseo kam sa hanide Chon hwa
Bahasa Filipina © Salamar sapagiawad mo
Bahasa Arab  Sukron Qaziran

Bahasa Jerman S Danke har ihrer anruf

4.4. Menangani keluhan Tamu (Handling Complaint)

Setiap orang yang bekerja dalam bidang pelayanan ( hotel ) harus terampil
dalam menghadapi keluhan dari pelanggan. Di bawah ini beberapa yang dilakukan
secara praktis dan efisien:

Lo Menjauhi sikap  mempertahankan  diri (defensive), Jengkel, dan  marah,

schalipun reaksi ini pada hakekatnya wajar saja.




Medengarkan bark-baik tanpa memberikan komentar. Mungkin ada hal vang

terleswatkan oleh Anda, dan ternvata tamu Anda benar

Memandang  tamu  dengan menatap  matanya  secara sopan ( tanpa
membelalakhan mata ). dan dengan melalur sejumiah isyarat semi verbal,
memperhhatkan buhwa Anda benar-mendengarkan dan memperhatikan tamu

Anda, misalnya dengan mengucapkan ~ Uh-huh = atau = Oh ™ .

Ferapkan Svemparine dan Emparine dan cobaiah menempatkan diri Anda pada

posist amu ( jangan mehthat seeala sesuac dan sudut pandang anda sendiri).

Jangan mencare alasan Ungke cxcases ) atau menvalabkan orang lain (hlame
others). Misainya dengan mengatahan /rois not my jawdt. The kichen s Puasy,

[ i nar bl e iy

Cartlah data (eer the jaces ), hika Anda tidak mengert, tanvakaniah dengan
mengajukan pertanvaan terbuka, hingga tamu menipunyal kesempatan untuk

menjelashan,

Tdakan (acion ) Laporlah selulu dengan atasan, terutama teijadt perubahan
(cjustment) dan janganlah mclempar anggung jawab sehingga atasan Anda

vang harus berhadapan dengan tamu Anda.

Neluhan-keluhan tamu dapat dibagt menjadi 3 kategort, yauu |

I

Mechanical probien adarah heluhan tama vang disebabkan oleh periengkapan

maupun peralatan hotel vang udak bertungsi dengan vaik

Aischal probienadalah keluban twmu yang disebabkan oleh sikap dan sopan

santun dan karyawan vang kurang dan tidak baik,

Service probien adalah Keluhan tamu vang disebabkan oleh pelayanan vang

udak baik atau kurang baik.

Untuk menangani keluhan tamu di atas, perlu dibutubkan kesabaran dan

Ketenangan. Dengan adanya keluhan tersebut, sering kalt timbul perasaan tidak

cnah apalagr Kalau tamu marah vang  disebabkan  kesalahan-kesalahan vang




dilakukan oleh departemen-departemen terkait. Soal adanya  keluhan, tamu
dipersilahkan duduk dan diusahakan berpisah dengan tamu lainnva agar tamu lain

tdak mendengar keluhan ersebut.

Sclum Kesabaran dan ketenangan, dituniukkan pula perhatian penuh terhadap
tamu tersebut. Jangan memutas pembicaraan tamu. Setelah it berikan penjelasan
atau petunjuk vang benar kepada tamu. Jangan scekali-kali memberikan keputusan

dan janp kepada tamu di luar wewenang

Sclanjutnya,  catat keluhan tamu tersebut pada buku  harian  beserta
penanganannya. Jangan hipa memeriksa kembah buku harian untuk mengetahui
masalah-masalah tersebut mendapat perhatian berupa solusi maupun penanganan

secara langsung dart prmpinan From Office atau Manaseer.
4.5 Sikap Profesional yang Patut Diterapkan
Amati dan Dengarkan

Ketika tamu sedang berbicara dengan Anda. mato Anda harus tetap teravah
padanya ( bukan menatap melotot ), dan mendengar dengan penuh perhatian,
Jangan memandang ke sekitar Anda hingga hanya memberikan perhatiarn

selengah-setengah. Mengangguklah tersenyvum, dan hatakan “va, saya mengerti”
Air Muka Besahabat

Perlthathan 2ir muka yang  scnantiasa bersemangat, penuh minat, dan
bersahabat - Wajah yang masam (- cemberat ), dingin, dan memperlihathan
Kebosanan akan membuat tamu Anda sangat tidak berkenan, Jangan menunjukkan
hetidaksenangan dengan isyarat non verbal seperti menimbulkan suara “CK
Semangat Melayani

Perlihatkan semangat kerja Anda dalam melayani tamu. Carilah tahu Kapan
pelayanan Anda dibutuhkan oleh tamu Anda, jangan menggangeu hingga tamu

mengajukan permintaan untuk dilayani




5.0 Penampilan vang Mevakinkan

~
Disamping iu sikap profesional harud pula ditanjang oleh upava merawat diri

secand optimal vang menghasilkan penampilan vang mevakinkan. Untuk itu hal-

hal bernkut t perlu diperhatihan
8. Penampilan Keseluruhan yang bersih

Jagalah kebersthan badan. Mandilah secara teratur dan kendalikan aroma tubuh
dengan deodorant. Kenekenlah pakaan dalam vang selalu dalam keadaan

bersth
9. IWulit

Kulit harus selalu bersth tanpa nodat jerawar, dli ). Kadang-kadang hal 1
tdak sepenuhnya dapat dikendaitkan. Namun beberapa usaha dapat diiakukan
untuk membantu mengatasinya, misalnva: Membersibhan kubit secara teratur.
menghonsumst makanan bergize seimbang, sering berada di udara erbuka dan
cubup istirahat

10. Rambut
Rambut harus pendek dan rapi dan sering dikeramas. Staff housekeeping hotel
sehaiknya berambut pendek. setidaknya Jebih pendek dari kebanyakan

1. Gigi
Gigr harus disikat dan diperiksa ke dokter gigi secara teratur. Kondisi gl
vang kurang batk akan berpengaruh pada kesehatan serta penampian.
Gunakanlah obat Kumur untuk menjaga kesehatan serta aroma mulut Anda.

Hindarilah makanan yang serat bumbu tepat sebeium bertugas untuk mneegah

bau napas yang kurang sedap.

12

Tangan
Kondist tangan sangal penting dalam penatiganan makanan. Keschatan orang
lain ada di tangan Anda. Tangan harus selalu bersih dengan sering di cui

dengan menggunakan sabun dan hangat. Bersihkanlah kuku dengan sikat




huhu hingga Ke bagian bawah kuku Bersihkan noda-noda peda tangan dengan

: : .
Insan jeruk nipis .

13, Walki

Kaki juga harus dirawat dengan batk. Xaki yang leuh biasanya diatasi dengan

merendamnya dengan air hangat
P4, Sepatu

Pilihlah sepatu yang pas ukurannva dan dengan kualitas yang baik sehingga

enak dipakai. Selain untuk kenvamanan. ini juga penting intuk mencegah sakit

o

punggung dan gangguan pada kaki. Sepatu harus dalam keadasn bersih dan

dadam Kondisi vang baik
8. Waus kaki

Kaus Kaki harus segera di cuer setiap selesai pakat ukurannva harus pas benar,

dan udak berlubang

Y. Pakaian Seragam
Pakuran seragam harus dikenakan dengan penuh rasa hangga. Oleh karena i
harus dalain keadaan segar, bersih. dan tersetrika rapt. Jangan sckabi-kali
memakar baju hangat di bawah seragam pada saat sedang berdinas,

10. Perhiasan
Jangantah memakai perhiasan sclagi berdinas, Ada kemungkinan perhiasan
Anda jatuh. Pakailah perhiasan vane sederhana vang masih wajar dikenakan
sambil kerjag seperts jam tangan, cinein kawin,

L Penampilan Umum
Perhatikantah penampilan Anda sebelum dan selama bertugas, dan juga saling
memperhatikan penampilan weman jika tidak ada cermin. Jika Anda harus
merapikan rambut atau dasi. peruilah ke kamar mandi atau tempat lain vang

tdak terbihat tamu. Sadarlah aken penampilan Anda vang rapi, bersih dan




menvenanghan, wentu orang Lun werutama tamu Anda akan memperhatikan dan

menghargainya N
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KESIMPULAN DAN SARAN

S.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil  Prakiek  Kerja Nyata, dapat ditarik beberapa

Kesimpulan, bahwa sejalan berkembangnya industri pariwisata, maka kebutuhan

akan sarana akomodasi juga mengalami peningkatan yang cukup tinggi. Dengan

fisthtas vang dimiliki, hote! harus dapat berupaya unwk meningkatkan mutu

pelayanan. Terutama kegiatan kerja pada Iront office Department dapat diambil

kesimpulan bahwa -

&)

Y]

N

Letak hotel yang strategis menentukan sekali bagi pendapatan hotel dalam

mengembangkan usahanya.

Pelayanan yang baik dan diprioritaskan pada Konsumen serta memberikan

pelayanan yang maksimal.
Sikap profesional patut diterapkan dalam melayani tamu.

Dalam menangani tamu perlu adanya kesabaran dan ketenangan serta dengan

ccpat menangani keluhan yang dialami oleh tamu.

Memberikan informasi yang benar dan tepat yang dibutuhkan para tamu
disamping itu harus juga mengetahui kejadian-kejadian penting yang terjadi

d Tuar maupun di dalam hotel.

Dalam kerjanya fromt office berhubungan dengan departemen-departemen

lain dan saling berkaitan.

Irront Office Departement merupakan tempat bertemunya arus komunikasi
dengan berbagai pihak. Hubungan antara tamu dengan staf’ hotel atau antara
departemen yang satu dengan vang lain, pada umumnya melalui Froar Office

Departement.
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8. Mengingat hotel scbagai penyedia sarana akomodasi, maka /rom Otfice
Departement memiliki kewajiban_untuk ikut serta mempromosikan serta
menjual sarana akomodasi tersebut, sehingga hotel mampu mendapatkan
keuntungan yang maksimal. Dengan 'dcmikian, maka /ront  Office
Departement menjadi salah satu departemen vyang dapat meningkatkan

tingkat hunian hotel dan mampu menghasitkan uang secara langsung,
5.2. Saran

Dan kesimpulan yang telah diungkapkan di atas maka disarankan
scbaitknya hotel Yoschi dalam meningkatkan pelayanan terhadap konsumen
khususnya dalam kegiatan operasional Kantor Depan. Untuk meningkatkan dan
memenuhi permintaan yang semakin meningkat masih perlu adanya perbaikan
Dalam persaingan, Kita dituntut untuk mempersiapkan diri dengan berbagai
keterampilan, jiwa profesionalisme serta lovalitas vang tinggi terhadap suatu
perusahaan dan sangat penting bagi kemajuannyva. Selain itu untuk mendapatkan
hasil yang optimal kita harus bekerja sebaik mungkin. Usaha peningkatan vang

perlu perbaikan adalah:
I Peningkatan kwaiitas sumber daya manusia untuk dapat bekerja dengan
kwalitas yang profesional.
2. Mempunyai tanggung jawab dan disiplin kerja bagi seluruh karyvawan

yang sesual dengan tugas masing-masing




DAFTAR PUSTAKA

L‘

Ashton, Chris, Hotel Courtesy, Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 1999,

Sri, Yayuk Parwani, Teori dan Petunjuk praktek dan House keeping Untuk

akademi perhoelen Make Up Room. Jakarta - PT Gramedia .1999,

Sugiarto, Endar.Ir, Operasional Kantor Depan, Jakarta: PT Gramedia Pustaka

Utama.1997.




DAFTAR LLAMPIRAN

I. HOTEL ROOM RATES

GUEST REGISTRATION CARD
TICKET RESERVATION
VOUCHER

SUNRISE TRANSPORT

6. LOUNDRY SERVICE

7. BROSURE YOSCHI'S HOTEL

S

L

wn




m, Potato Dishes, ete,

PHONE

R e e el P CE T p—— — e ——_1

HOTEL ROOM RATES
NOMY ROOM Rp.
DARD ROOM Rp.
UXE COTTAGE Rp.
{ILY COTTAGE Rp.

ONOKERTO 1 BROMO PROBOLINGGO 672

YOSCHI - YOUR HOTEL AT BROMO

Specially for individual travelers and small groups

! Bar & Restaurant with a special, warm atm osphere invite you (o stay several days
relax in cool, Jresn air not Jar away Jrom Brome. Eyegv morning transports to
0 or Pananjakan to sunrise. Lot's of info about hiking — iracks a available, |
Restaurant service Indonesian and Western Food, Brows Bread, Yag/m'f, Iee

7 and Con‘age with hot shower, terrace, big garden will come Yok ?

45.000
75.000
165.000
210.000

LTHE PRICE INCLUDE GOVERNMENT TAX, SERVICE,
BREAKFAST, FOR TRAVEL AGENT 15% DISCOUNT

FURTHER INFORMATION PLEASE CONTACT:

(0335) - 541018
FAX : (0335) — 541046

54 INDONESIA.

T b vkl
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TICKET RESERVATION

-

TRAVEL TICKE? RESFRVATION BUKTIPESANAN TICKET
! v ‘\._ &
TOUR TRANVEH]
s B S ¥ 3 1Y T—
T ]
‘\_\_‘i”_ Ba T AGGAG Tl Iull&tlluarl..m !
\ . ¥ oiell
AMVE CHIEIL e
Al
dress
T N T TTFARE.Tann ]
e At A SEATRC o=t - ==
) FANGGAL 1AM NO KURSI | | Rp
DN
P e S NN | :
1M\ { K
.']' l.'.'b.H‘.H, AT D |
WAKTU LA OK |
| |
|
. i |
|
| —— —— — - —,— e ——— 7‘.-.4—_,‘ e —— — ———

SCH/ uoTEL

OKERTO I. SKP. BROMO PROBOLINGGO 67254
0335) 541018, Fax. 541046

------------------------

ame Of Guest

itionality

bom, Rate

vment

.................................

'/ Dept

hers




HOTEL YOSCHI .

Wonokerto Street, 2 quQom Ngadisari. Phone (0335) 23387 PROBOL(NGGO INDONESIA
' SUNRISE - TRANSPORT

Name e

Room

Destination

How many person

Price

Signature Guest Signature Office

YOSCt:'S LOUNDRY  SERVICE

Underwear __ Rp. 1039, - "
Socks e % - Rp. 750.-
T-Shirt p ——— . Rp. 1800.-
Sweater SRR .. - .0 .
Shirt N — .. Rp. 1800.-
Skirt Rp. 2400, -
Trousers R Rp. 3000.- (
Joeans Sememmmernge e . BE 3600
Towel Rp. 2250.-
Bathtowel Re. 3000,-
Sheet Rp. 3000.-
Sarcng Rp. 2250C,-
Shorts Rp. 2400 -
Others —
1 .
Room No. . __ __ .
Name . s —

Total pieces . __

Total price I

Date v o eecsecreeee o

We cannot be responsible for shrinking or coioculing
children cloths half price.




B.WANGI
DBOLINGGO

Mt.BROMD
NGADISARI

SUKAPURA

B LAWANG
A ‘ﬁi Mt PANANJAKAN
W B ~
R FALL \
WATE w_{\’
NGAS [T ——— ]
YOSCHI1
SURABAYA - = e TO MALANG
/

fled by beautiful mountain scenary you can recover from the
pent, relax and eijoy the wonderful panorama, the pleasant
ud fresh air

the area, go luking, visit the great Mount Ringgit and the
Mada Kari Pura.

nore to see than just Mount Bromo

YOSCHI BROMO

find us 2 kni before Ngadisari, 100 m up from the shuttle
from Yogya and Bali. Yoschi - the pluce with a special
ere where most of the guests stay longer than one night

gk vwv_"@: T

e
A%t

MONEY CHANGER
Wonaketo sheet 2 Km From Ngadisan Telp (U335) 541018 Fax. 541046
FPROBOLINGGOU - INDONFESIA

J

WE OFFER ©  Economy Roam with no WC

Standard Room with WC and Cold Warer

and Cottages All with WC. Hot Showe;. Inside.

( Fanuly Cottage, Deluxe, VIP )
YOSCHI RESTAURANT Service Indonesian and European
food, poiatoc dishes. yoghurt. brown bread, ponidge etc.
MOMNEY CHANGER accepts cash and Traveller Chegues various
currencies.
BOOK EXCHANGE. MASSAGE, LAUNDRY - SERVICE,
TELEPHONE SERVICE, NEWS PAPERS.
SUNRISE - TOURS to bromo and the viewpoint Mount Penanjakan
hiking maps of our arsa are available.

V/e wish you a pleasant stay in YOSCHI and we hope you will
reccmmend us to otheis.

Thanks YOK & USCHI & Staff
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