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HALAMAN MOTTO

“Bacalah dengan menyebut nama Tuhanmu yang
menciptakan manusia. Dia telah menciptakan manusia dari
segumpal darah. Bacalah! Dan Tuhanmulah yang paling
pemurah yang telah mengajar (manusia) dengan perantara
alam. Dia telah mengajarkan kepada manusia apa yang telah
diketahuinya™.

(Surat Al-A’laq Ayat 1-5)
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HALAMAN PERSEMBAHAN

Laporan ini aku persembahkan sepenuhnya kepada semuanya yang telah

memberiku motivasi dan semangat untuk maju ke depan dan ucapan terima kasih

dariku terutama untuk:

1)

10)

1)

Avyahanda dan Ibunda Priyono tercinta yang telah membesarkan dan
memberiku doa dalam setiap langkahku

Kakakku semuanva tak terkecuali (Mas pram; Mba’ lilik, Mas Asyik; Mba’
Endang, Mas Dodik: Mba’ Yun, Mba’ Eni) yang membimbingku menjadi
orang vang berguna

Adikku tersayang (Ayu, Angga, Gita, Aldi) yang memberiku semangat hidup
Geng Wiro Sableng (Fernando, Carlos Tapia, Alexandro Bernal) biarlah
semua menjadi misteri.

Rekan - rekan Persik yang telah banyak memberikan perubahan dalam dirtku
Semua teman — temanku magang di Hotel Merdeka Kediri

Sobat - sobatku (Ajeng, Via, Rossy, Yuly) semoga persahabatan kita kekal
selamanva

Keluarga Besar di Jember vang telah memberiku segalanya disaat aku masth
kuliah

Keluarga Besar di Pare terutama adikku (Didien & Nugroho) yang menjadi
saudara sekaligus sahabatku di Kediri

Kakak - kakakku (in exlodging house) yang menbantu dalam segala
kesulitanku

Almameterku tercinta Universitas Jember

1
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KATA PENGANTAR

Pupi syukur senantiasa penvusun panjatkan kehadirat Allah SWT vang
telah- melimpahkan rahmat. taufiq. dan hidayah-Nya. schingga laporan kuliah
kerja yang  berjudul “PERANAN . PETUGAS  FRONT  OFFICE  DALAM
MENGOPTIMALKAN TINGKAT HUNIAN KAMAR PADA
PT.SURYARAYA INDAH HOTE L. MERDEKA KEDIRI™ ini dapat diselesaikan
dengan baik. Laporan i merupakan salah satu syarat vang wajib ditempuh dalam
merath gelar Diploma Pariwisata Jurusan llmu Adminstrasi Fakultas llmu Sosial
Dan Politik Universitas Jember.

Dalam kesempatan ini, penulis mengucapkan terima kasih kepada yang
terhormat:

I Bpk. Drs. H. Moch. Toerki selaku Dekan Fakultas lImu Sosial dan Ilmu

Folitik Universitas Jember.

2. Bpk. Drs. Mud’har Svarifudin, MSi selaku Ketua Jurusan Ilmu Administrasi
3. Bpk. Drs. Rudy Eko Pramono. MSi selaku Ketua Program Studi D-l111

Partwisata.
4. Bpk. Gwan Askar Halim selaku Manajer Operasional Hotel Merdeka Kediri.
5. Bpk. Pierhadi selaku Manajer T'ront Office Hotel Merdeka Kediri.
6. Rekan - rekan vang telah banyak membantu dalam pevusunan laporan ini.
7. Pihak — pihak vang belum sempat penyusun sebutkan dalam penyusunan

laporan ni.

Penyusun sadar bahwa laporan ini masih jauh dari sempurna, karena itu

kritik dan saran vang membangun sangat penyusun harapkan.

Akhir kata semoga laporan ini dapat bermanfaat bagi kita semua.

Jember., Mei 2002 Penvusun

Vi
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1.1 Latar Belakang Masalah

D1 Indonesia . istilah pariwisata baru dimulai pada awal tahun 1960 —an.
Akhir — akhir ini menjadi pokok pembicaraan dalam kalangan khalayak ramai. D1
abad millenium ini pariwisata makin mendapat tempat dan perhatian, baik dalam
kalangan aparat pemerintah maupun masyarakat khalayak ramai. Ada optimisme
di kalangan para ckonom vang menyatakan apabila pariwisata dikelola dengan
baik dapat menjadi primadona penghasil devisa yang dibutuhkan dalam
pembangunan dewasa ini. Sebenarnya apa yang disebut dengan pariwisata itu ?
Berikut ni adalah pengertian pariwisata menurut Undang - Undang Nomor 9
tahun 1990 tentang Kepariwisataan:

Pariwisata adalah segala sesuatu vang berhubungan wisata (kegiatan

perjalanan atau sebagian dari kegiatan tersebut yang dilakukan secara

sukarela serta bersifat sementara untuk menikmati objek daya tank
wisata). termasuk pengusahaan objek dan dava tarik wisata serta usaha-
usaha yang terkait di bidang tersebut.

Seiring dengan berkembangnya pariwisata di Indonesia, industri
perhotelan menjadi semakin penting sechingga persaingan menjadi semakin ketat .
Dalam situasi semacam itu . hanya pengusaha profesional dan efisien yang akan
dapat terus tumbuh scjalan dengan semakin berkembangnya tuntutan konsumen.

Di Indonesia. pariwisata telah menampilkan perannya dengan nyata
dalam memberikan kontribusinya terhadap kehidupan ekonomi, sosial dan budaya
bangsa. Kesempatan kerja bagi orang — orang terampil di bidang ini makin
bertambah jumlahnya, pendapatan negara di scktor pajak dan devisa makin
bertambah, keadaan sosial masyarakat yang terlihat dalam sektor ini makin baik,
kebudayaan bangsa makin memperoleh apresiasi.

Pariwisata di Indonesia mulai tampil ke depan sejak dibangunnya hotel-
hotel besar di Jakarta, Bali, Yogyakarta di awal 1960. Kemudian disusul dengan
hotel-hotel lain di berbagai kota besar di tanah air. Selain itu juga dibuktikan

makin banyaknya orang terampil dididik untuk keperlvan tersebut.


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

"Hotel sebagal unsur yang dibutuhkan dan merupakan taktor akomodasi
yang sangat penting. Akomodasi mc‘rupnkan “rumah sementara”  bagi sang
wisaiawan vang dalam sejauh dan sepanjang perjalanannya membutuhkan serta
mengharapkan kenvamanan. keamanan, pelayanan yang baik, kebersihan sanitasi
vang menjamin  Keschatan serta hal-hal  kebutuhan hidup  sehari-hari yvang
berkelayakan dalam pergaulan internasional .

D1 Indonesia, akomodasi untuk wisatawan, baik domestik maupun
Internasional. sejak konterenst 1’4/ 4 (Pacific Area Travel Association) di tahun
1974 yang diselenggarakan di Jakarta pada umumnya mengalami kemajuan yang
pesat. Kebutuhan wisatawen akan akomodasi, kamar - kamar hotel di beberapa
kota besar di Indonesia pada umumnya terpenuhi sejak saat itu. Hal ini tentu
menggembirakan bagi bisnis di kalangan industn perjalanan di negeri ini. 7he
Authority of Pacific Area Travel Association San Francsisco merekomendasikan
bahwa “Sesungguhnya tidaklah ada yang akan senang dan puas daripada sang
wisatawan sendint apabila corak dan suasana dekorasi akomodasi di hotel-hotel di
Indonesia adalah benar-benar khas dan menggembirakan situasi kepribadian
bangsa Indonesia vang besar serta arsitektur tradisional yang mempergunakan
bahan baku bangunan setempat dalam wujud seni budaya daecrah, yang
mencerminkan suasana lingkungan yang harmonis. Keunikan lokal ini sangat
didambakan oleh setiap wisatawan vyang dapat berkunjung ke suatu daerah
dimanapun tempat 1tu berada”

Dunia perhotelan vang berkembang begitu pesatnya, kini tumbuh
menjadi suatu industr jasa tersendiri, vaitu industri jasa perhotelan sebagai salah
satu komponen dalam industri pariwisata. Indonesia sebagai negara muda usia
dalam dumia industri pariwisata menetukan suatu klasifikasi bagi hotel — hotel
berdasarkan kenyamanan dan fasilitas — fasilitas yang dimilikinya, jumlah kamar,
peralatan vang tersedia serta mutu pelayanan dalam lima golongan, yang
dinvatakan dengan tanda bintang. Golongan tertinggi dinyatakan dengan tanda
bintang satu. Penentuan  golongan hotel — hotel menurut tanda bintang ini
dinyatakan dengan sertifikat vang dikeluarkan oleh Direktur Jendral Pariwisata

Perhubungan RI. vang dilakukan tiga tahun sekali dengan tata cara
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J

pelaksanaannya ditentukan oieh Dircktur Jenderal Pariwisata sendiri (Nyoman
S.Pendit, 1994:104),

'Di tanah air Kita sebenarnva sejak lama hotel bukanlah merupakan satu —
satunya alat perlengkapan industri paniwisata dalam bentuk akomodasi untuk
tempat sementara bagi mercka yang mengadakan perjalanan jauh. Masih ada pula
tempat — tempat sementara lain yang dapat digunakan scbagai pengganti hotel
bagi mereka vang membutuhkan tempat tinggal sementara selama mengadakan
perjalanan. Tetapi sebenarnya bukanlah nama hotel yang terpenting, melainkan
kegunaanya scbagai suatu tempat dimana seseorang dapat tinggal untuk sementara
waktu.

Salah satu tugas penting dalam pengembangan pariwisata adalah
menmngkatkan SDM pariwisata melalut persediaan sarana dan prasarana serta
penyelengaraan pendidikan dan latthan. Dalam mendirikan suatu hotel tidak
hanya dibutuhkan penampilan fisik hotel itu sendin tetapi juga ditunjang dengan
kualitas para karyawan hotel dalam memberikan pelayanan terhadap tamu
schingga tamu merasa puas selama tinggal di hotel tersebut.

Program pelakatihan diperlukan untuk mengajarkan karyawan baru
tentang tchnik vyang tepat dan untuk mengembangkan ketrampilan yang
diperlukan. Disarankan pula agar karyawan yang bertugas pada industri jasa
perhotelan dibenkan pelajaran - pelajaran yang tepat guna, memperkenalkan
kepada wisatawan tentang atraksi — atraksi dan fasilitas — fasilitas pariwisata dari
daerah vang bersangkutan. Dengan adanya pelayanan yang baik maka dapat
meningkatkan pendapatan hotel khususnya tingkat hunitan kamar.

- Sebenarnya tujuan utama hotel adalah menjual kamar tamu yang
dioperasikan hotel schingga mendapatkan tingkat hunian kamar yang cukup baik.
Selain 1tu hotel juga menjual makanan dan minuman yang disediakan oleh
restavrant, coffee & shop, maupun bar dan menjual produk — produk lain seperti
penyewaan ruang pertemuan, menjual fasilitas pusat kebugaran, souvenir —
souvenir yang disediakan oleh hotel dan sebagainya. D1 hotel pada umumnya
tugas dan tanggung jawab tersendiri, antara lain: Personel Department,

Engeneering Department, Accounting Department, Security Department, [‘ood
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and Baverage Department, Sales dain Marketng Department, House Keeping
Department dan {-ront Office Department.

Salah satu departemen yang merupakan ujung tombak serta departemen
vang menjadi pusat kegiaian daripada hotel adalah /“ront Office Department.
Untuk 1tu diperlukan ketrampilan dan sikap yang baik dan karyawan /-ront Office
Department untuk membuat suatu tingkat hunian kamar menjadi baik, karena
Ironr Office Department mempunvai tugas pokok untuk menjual kamar tamu —
tamu vang dioperasikan.

Lokast ront Office Department terletak di bagian depan bersatu dengan
loby sebuah hotel. 1.ctaknva harus mudah dilihat serta mudah dicapai olch sctiap
tamu yang akan datang ke hotel. [.etak yang paling ideal adalah di dalam lobby
dekat dengan arah jalan menuju kamar tamu, restaurant serta ke lokasi fasilitas —
fasilitas hotel yang lain. /“roni Office epartment merupakan pusat kegiatan tamu
- tamu yang datang ke hotel dan merupakan jembatan antar tamu dengan
manajemen hotel ataupun dengan departemen —departemen yang lain.

Tugas pokok /ront Office Department dalam sebuah hotel tidak lain
adalah menjual kamar tamu yang dioperasikan serta menjual seluruh fasilitas yang
disediakan oleh hotel. Sedangkan fungsi /ront Office Department dalam kegiatan
schar1 — hart meliputi hal — hal sebagai berikut:

I. Menjual akomodasi hotel

2. Menyambut dan mendattar tamu — tamu yang akan check-in

3. Melayani pemesanan kamar

4. Memantau perkembangan situasi kamar secara akurat.

5. Menyiapkan berkas - berkas pembayaran tamu.

6. Menangani semua surat yang masuk ke dan keluar hotel.

7. Menangani fasilitas komunikasi.

8. Melavani dan memberikan informasi serta permintaan — permintaan pelayanan
lamnya.

9. Melayani, menampung, menyelesaikan keluhan tamu.

10. Melayani penitipan barang — barang berharga.

I'1. Melakukan kerja sama yang baik dengan departemen lain untuk kelancaran
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operastonal holel.

Front Office Department mempunyal bermacam- macam bagian dengan
tugas dan tanggung jawabnya masing - masing. Salah satu bagian dar /7ron
Office Department  adalah  Reception.  Reception  atau  bagian penerimaan
merupakan bagian operasional sebuah hotel vang tugas utamanya menerima tamu.
Sementara itu, KRecepsionist hotel menurut Endar Sugiarto (1997 : 44 ) adalah
petugas hotel yang tugas utamanya melayani tamu yang akan check-in dan
memprosesnya hingea memperoleh kamar yang diinginkan dengan cara yang
menyenangkan.

Reception counter merupakan tempat pertama kali tamu bertemu dengan
karyawan hotel, dan tamu dapat merasakan kesan pertama mengenal pelayanan
hotel untuk yang pertama kali datang. Sebagaimana telah disebutkan bahwa tugas
pokok Front Office Deparment adalah menjual kamar tamu yang dioperasikan
oleh hotel. Seorang petugas di bagian reception’ recepsionist harus mampu
menjual kamar dengan baik. Recepsionist harus menguasai tehnik — tehnik
penjualan kamar kepada tamu. Recepsionist harus mampu mengatur semua hal
yang berhubungan dengan kamar antara lain menjaring tamu — tamu hotel agar
menjadi pelanggan tetap, cara recepsionist menangani tamu pada saat hotel fully
house dan fully booked tanpa kehilangan pelanggan, cara recepsionist menerima
tamu dari hotel pesaing schingga tamu tersebut dapat menjadi pelanggan tetap.
Selain itu recepsionist harus mampu menjual kamar dengan memberikan
informasi dan tarif kamar yang disediakan.

Untuk 1tu diperlukan penguasaan teknik — teknik menjual (selling
techniques) khususnya teknik — teknik menjual kamar bagi receptionist. Beberapa
hal tersebut dapat mempengaruhi tingkat hunian kamar (occupancy) hotel.
Peranan petugas di bagian /ront Office Department sangat penting terhadap
tingkat hunian kamar karena tujuan utama mendirikan hotel adalah menjual kamar
tamu yang dioperasionalkan untuk meningkatkan tingkat hunian kamar dan

keuntungan hotel.
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1.2 Perumusan Masalah
Sebagaimana telah diuratkan pada latar belakang masalah, bahwa /ront
Office Department kKhususnya bagian reception merupakan ujung tombak suatu
hotel. Bagian reception harus mampu menjadi wakil perusahaan atau hotel
khususnya wakil dari Sales and Marketing Department dalam menjual kamar.
Seorang receptionist harus mampu menguasai teknik — teknik penjualan kamar
untuk dapat meningkatkan hunian kamar di hotel. Untuk itu, di dalam penulisan
laporan kerja in1 penulis memtekuskan pada permasalahan tentang teknik — teknik
penjualan kamar (selling techniques) petugas pada bagian reception dalam
meningkatkan tingkat hunian kamar hotel.
1.3 Tujuan dan Manfaat Penulisan Laporan Kerja
1.3.2 Tujuan Penulisan Laporan Kerja
Tujuan penulis mengerjakan laporan kerja dengan tema “Peranan
Petugas Front Office Dalam Mengoptimalkan Tingkat Hunian Kamar™ ini
adalah:
a) Untuk melatth dirt dalam meningkatkan kreativitas dan kemampuan bagi
pembaca khususnya bagi scorang petugas reception di hotel.
b) Sebagar manitestasi dari penulis untuk melatih kemampuan dalam rangka
meningkatkan kemampuan dan bobot ilmiah sehingga nantinya dapat
mempunyal penalaran vang kuat dalam pengabdiannya di tengah - tengah

masyarakat.

1.3.2 Manfaat Penulisan Laporan Kerja
Manfaat penulisan laporan kerja ini adalan:

a) Meningkatkan peranan /ront Office Department sebagai ujung tombak
perusahaan.

b) Sebagai bahan acuan bagi /“ront Office Department khususnya bagian

reception untuk meningkatkan tingkat hunian kamar hotel.
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1.4 Batasan Konsep i
Judul yang penulis angkat vaitu tentang “Peranan Petugas Front Office
Dalam Mengoptimalkan Tingkat Hunian Kamar Pada PT. Suryaraya Indah Hotel
Merdeka Kedir1”, Penulis melakukan pembatasan agar dapat mengerti apa yang
penulis maksud :
1.4.1 Pengertian Hotel
Definisi hotel dalam Surat Keputusan Menparpostel yaitu SK: KM 34/
HK 103/ MPPT — 87, sebagai berikut:

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian
atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan,
makan, dan minum, serta jasa lainnya bagi umum, yang dikelola secara
komersial serta memenuhi ketentuan persyaratan yang ditetapkan dalam
Surat Keputusan (Endar Sugiarto1997:1)

1.4.2 Teknik — teknik Penjualan (Selling tehnique)

Cara — cara atau teknik vang dilakukan pihak hotel khususnya yang
dilakukan olch petugas bagian reception dalam menjual kamar tamu yang
dioperasikan hotel schingga dapat membuat tingkat hunian kamar
menjadi baik dan hotel memperoleb pelanggan tetap serta pendapatan
yang baik. Seorang receprionist dapat menggunakan langkah — langkah
dalam menjual kamar dengan batk antara lain:

a. Pendekatan kepada tamu (4pproach)

Yang dimaksud dengan pendekatan kepada tamu adalah tindakan
atau langkah receptonist saat tamu menuju ke kounter, menyambut
dengan ramah, sopan, senyum dengan mengucapkan salam. Tujuan dar
pendekatan kepada tamu adalah untuk mendapatkan kesan yang baik dari
tamu, menunjukkan bahwa kita telah siap untuk melayani tamu dengan
scgala keramahtamahan, Kesan pertama tamu adalah sangat penting,
seorang recepsionisi berusaha untuk dapat memperoleh kesan yang baik
dari tamunya, sebab apabila kesan pertama tainu baik, maka akan banyak
mempengaruhi kesan yang berikutnya kepada departemen lain, dimana

tamu akan beranggapan bahwa pelayanan di departemen lain akan sama
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dengan pelayanan vang diterima di /ront Office Deparment. Reception
merupakan tempat pertama yang dijumpai tamu, kesan pertama agar baik
terhadap tamu adalah merupakan tugas yang berat dan sangat penting

yang harus dilaksanakan dalam menyambut dan menerima tamu.

b. Penjelusan keadaan kamar dan penetapan harga kamar (Presentation

and Pricing)

Dalam menawarkan kamar kepada tamu yang belum pernah
menginap di hotel kita, dan baru pertama kali akan menginap, petugas di
bagian rcception harus menjelaskan terlebih dahulu tentang keadaan
kamarnya vaitu letak atau lokasi kamar dan keuntungan yang diperoleh
dari kamar tersebut. Dengan penjelasan tersebut tamu tidak akan terkejut
apabila diberitahu harga kamarnya. Jangan memberitahukan harga kamar
terlebth dahulu, sebelum tamu mendapatkan penjelasan, karena dengan
memberitahu harga kamar terlebith dahulu akan dapat membuat tamu
terkejut mengetahui bahwa harga kamar terlalu mahal, apabila tamu
keberatan harga kamarnya masih dirasakan terlalu mahal, berikan atau
tawarkan harga kamar yang harganya setingkat lebih rendah, apabila
harga kamar masih juga terlalu mahal, tidak ada pilihan lain untuk
menjual tipe atau harga kamar vang paling murah. Hal yang penting
adalah recepsionist harus dapat meyakinkan tamu bahwa harga kamar
tersebut akan sesuar dengan nitlai kamarnya, dengan demikian dalam
menawarkan tipe atau harga kamar adalah bermaksud untuk menjual nilai

kamarnya kepada tamu dan bukan harga kamarnya yang dijual.
c. Mengatasi keluhan (Handling objection)

Recepsionist yang baik akan cepat menolong tamunya dalam
menentukan pilthan kamarnya. Salah satu hal yang mungkin sulit untuk
dijawab adalah apabila tamu menanyakan bahwa harga kamarnya terlalu
mahal. Untuk memberikan jawaban kepada tamu, yaitu dengan

mengatakan “ya” menggunakan tehnik “tetapi”.
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Contoh : “Kami mcnawarkan dengan harga kamar yang tinggi,

tetapr Bapak/ tbu belum melihat kamarnya™.

Untuk menanyakan kepada tamu maka tunjukkanlah kamar yang

bagus untuk dilihat.

d. Menutup jual beli (Closing the sale)

Langkah terbaik dalam menutup jual beli adalah dengan
menyodorkan kartu registrasi untuk diisi tamu. Apabila telah mengisinya,
ucapkan terima kasih, dan apabila tamu tidak jadi menginap di hotel
dikarenakan harga kamar dirasakan masih terlalu mahal bagi tamu,

tetaplah bersikap baik dan sopan terhadap tamu tersebut.

1.4.3  Peranan Front Office Department

Pengertian tentang /“ront Office Department adalah sebagai berikut:

Front Office Department adalah suatu departemen di hotel yang
mempunyal tugas pokok untuk menjual kamar yang dioprasikan
serta menjual seluruh fasilitas yang disediakan oleh hotel (Djahuri,
1992:1)

Front Office Department sangat penting untuk sebuah hotel karena
merupakan “pusat kegiatan™ hotel, memberikan pelayanan para tamu
pada saat tamu tiba (check-in), dan pada waktu akan meninggalkan hotel.
memberikan pendapatan hotel yang diperoleh dari hasil penjualan sewa
kamar, lebih dari sctengah pendapatan seluruh hotel ini diperoleh dari
hasil sewa, menentukan keberhasilan pelayanan kesan pertama dan
terakhir bagi tamu. Berikut int peranan departemen kantor depan:

. Merupakan wakil dari manajemen (Management Representative)

Dalam keadaan tertentu, Front Office Department dapat berperan
sebagal wakil dari manajemen untuk menghadapi atau menyzlesaikan
masalah tertentu yang biasanya hanya dapat diselesaikan oleh pihak
manajemen. Hal in1 misalnya sering terjadi ketika masalah terjadi di luar
Jam kantor, ketika manajemen tidak sempat menyelesaikannya terutama

di malam hari. Sebagai contoh, tamu yang sangat penting datang ke hotel
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untuk keperluan santai atau_ pribadi, petugas reception harus dapat

menangani tamu VIP tersebut.
2. Orang  orang yang mampu merjual (Sales Person)

Setiap orang yang berada di jajaran Front Office Department
diharuskan mampu mempunyzi kecakapan menjual (salesmanship),
karena karyawan /ront Cffice Department lebih banyak berhubungan
dengan tamu ataupun pengunjung hotel khususnya petuga di bagian
reception yang tugasnya sclalu berhadapan dengan tamu secara langsung,
Yang dimaksud mampu menjual disini bukan saja menjual produk hotel
berupa kamar, melainkan fasilitas — fasilitas lain vang disediakan oleh
pihak hotel. Sebagai contoh, apabila ada calon tamu yang rmemerlukan
informasi tentang hotel, maka petugas di bagian receprion harus dapat

menjelaskannyva.
3. Pemecah masalah (Problem Solver)

Sebagai “the hub of activities™ (poros suatu aktivitas), /ront Office
Department merupakan tempat untuk menyelesaikan masalah tamu,
terutama keluhan — keluhan tamu. Merupakan hal yang wajar, apabila
Karyawan /ront Office Department menerima keluhan vang bukan
masalah di bagian departemen tersebut melainkan masalah  untuk
departemen lain. Sebagai contoh, seorang receptionist harus dapat
mengatasi tentang kerusakan AC di kamar yang dihuni tamu, dengan cara
menerima keluhan tamu tersebut untuk kemudian diinformasikan kepada
Lngineering Department.

A Sebagat Wakil dari Hubungan Masyarakai

Karyawan /'ront Office Department juga harus dapat berperan
sccara akuf sebagal orang yang berhubungan dengan masyarakat,
lerutama masyarakat pengunjung yang datang ke hotel. Disitu para
petugas diharapkan dapat berperan sebagai “internal public relations”
yang dapat memberikan citra yang baik terhadap tamu hotel maupun

masyarakat pengunjung. Sebagai contoh, apabila tamu memerlukan
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informasi tentang produk hotel yang ditawarkan pada saat itu, maka

Iront Office Department dapat membantu menjcelaskannya.

S, Sebagai Koordinator Kegiatan Pelayanan ( Service Coordinator )
I"ront Office Department suatu hotel juga berperan sebagai tempat
koordinasi  pelayanan.  Informasi  dan kegiatan departemen  lain
dikomunikasikan melalui /“ront Office Department. Yang paling jelas
adalah pada saat tamu rombongan dan adanya rombongan konvensi
ataupun kegiatan lain yang melibatkan tamu dan pengunjung hotel. Saat
tinggal di hotel saat yang paling penting bagi tamu. Dan ketika tamu
berada di kamar serta menjalankan aktifitas, dia akan membuktikan
sampai sejauh mana kualitas karyawan hotel dalam memberikan layanan.
Dalam hal inilah /“ront Office Department menjalankan fungsi vitalnya.
Sebagai koordinator kegiatan, /-ron: Office Department diharapkan dapat
memberikan kepuasan maksimal. Tujuan terpenting dalam memberikan
layanan terbaik selama tamu tinggal adalah agar tamu mempunyai kesan
yang baik sehingga tamu akan datang kembali. Maka apabila ada keluhan

tamu yang terjadi pada saat itu juga harus segera diatasi.

6. Pemberi Informasi (Information Giver)

Seluruh petugas /ront Office Department diharapkan mampu
memberikan keterangan vaang jelas dan benar tentang fasilitas dan
produk hotel. Selain itu petugas Front Office Department juga harus
mengetahui kejadian — kejadian yang sedang berlangsung di hotel dan
ataupun peristiwa — peristiwa penting di luar hotel yang berhubungan

dengan kebutuhan tamu, untuk kebutuhan bisnis ataupun rekreasi.
7. Penyimpan Data (Record Keeper)

I'ront  Office  Department  merupakan sumber dan  pusat
penyimpanan data dalam kegitan sehari — hari di hotel. From Office
Department juga menyimpan data riwayat tamu yang dapat digunakan
sebagai alat untuk menjual fasilitas — fasilitas hotel yang baru. Sebagai

contoh, apabila ada paket harga kamar baru, Sales and Marketing
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Department  dapat mcnggum‘lkan data riwayat tamu (gwest history)

tersebut untuk menjual paket kamar tersebut.

- Petugas di bagian receprion dapat menggunakan 3 (tiga) cara dalam
menyebutkan harga kamar kepada tamu, vaitu:

a. The Shock Method

Recepsionist menvebutkan  tarif kamar terlebih  dahulu, dan
kemudian menyebutkan pelayanan yang diberikan hotel dan fasilitas
vang termasuk dari tarif kamar tersebut.

Contoh :"Dengan harga Rp 90.000,00 nett, kami menyediakan tipe kamar
standart dengan fasilitas makan pagi untuk dua orang, kamar
mandi  menggunakan  shower dan  tiket masuk  skv  and
discoutique untuk satu orang secara gratis”.

Pada industri perhotelan. metode ini biasanya digunakan untuk
menawarkan menu pada /“ood and Beverage Department. Metode ini
scbatknya dihindart pada saat menjual kamar. Tetapi metode ini dapat
digunakan apabila hotel sedang dalam keadaan fully booked.

b. The Tailor Method

Metode ini dapat digunakan apabila tamu menginginkan melihat
model/ tipe kamar terlebth dahulu sebelum menentukan kamar mana
vang disukainya. Dalam hal ini, petugas recepsionist harus mengingat 3
hal, vaitu :

1) Petugas recepsionist menunjukkan kamar vang terbaik dari tipe kamar
yang diinginkan tamu.

2) Petugas recepsionist mempersilahkan tamu untuk menentukan tipe
kamar berdasarkan pilihannya sendiri. Dalam  pemilihan  kamar
tersebut, petugas recepsionist sebaiknya tidak memberikan kesan
kepada tamu scolah — olah petugas recepsionist memaksa tamu untuk
memilih kamar lain.

3) Apabila terdapat tamu memilih kamar vyang termurah, petugas
recepsionist hendaknya memberikan kesan bahwa tamu tersebut telah

menentukan kamar vang terbaik dan tidak memberikan kesan bahwa
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tamu tersebut berkelas lcnd?h_
¢ The Sandwich Method
Pada metode 1ni, tanf kamar disebutkan diantara menyebutkan
fasilitas dan pelayanan yang diberikan.
Contoh : ~ Kami mempunyar kamar dengan tipe superior yang baik untuk
anda dan keluarga dengan fasilitas kamar mandi menggunakan
bathtub scharga Kp 175.000,00 nett termasuk makan pagi dan

tiket masuk sxy and discotique secara gratis untuk dua orang”.

1.4.4 Siklus Kegiatan Tamu Hotel

a. Sebelum Kedatangan (7’re — Arrival)

Sebelum memutuskan untuk tinggal di hotel biasanya tamu lebih
dulu menentukan hotel mana yang akan dipilih. Pilihan itu dipengarubhi
oleh berbagai hal, seperti: apakah sudah pernah tinggal sebelumnya,
mendengar cerita tentang hotel tersebut, melalui  brosur, iklan
rekomendast dari  perjalanan/ perusahaan penerbangan, petugas di
bandara udara, melalui promosi dari sopir taksi atau karena adanya mata
rantai hotel.

Keputusan bisa juga karena pembuatan pesanan (reservation) yang
begitu mudah dan menycnangkan atau kenangan manis dari petugas
reservasi yang begitu ramah tamah, yang menjelaskan dengan baik
mengenal fasilitas hotel, harga kamar serta aenitis (suatu layanan
tambahan yang diberikan kepada tamu khusus sifatnya seperti tamu VIP,
antara lain welcome chocolate dan lain — lain) yang akan diberikan
kepada tamu bila check-in di hotel.

Perilaku, sikap, kerja yang efisien, dan pengetahuan karyawan
bagian reservasi yang begitu baik di mata pemesan sewaktu melakukan
pemesanan juga merupakan faktor penting dalam pertimbangan
menentukan pilihan hotel Seorang petugas reservasi harus mampu
menjual produk hotel sebaik mungkin.

Petugas reservasi harus mampu menjawab secara tepat dan akurat
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akan membutuhkan tamu resgrvasi yang akan datang. Bila tamu sudah
dinyatakan pasti (confirm) untuk memperoleh kamar, maka petugas harus
mengirimkan surat tanda persetujuan memperoleh kamar (confirmation
reservation letter).

lata urutan Kerja  vang paling cfisien dan efektif di dalam
pemesanan kamar adalah scbagai berikut: menerima reservasi dengan
menggunakan berbagai media, memasukkan data ke dalam agenda
reservasi, lalu dari agenda reservasi dimasukkan ke dalam formulir
reservasi, dan data dari reservation form dimasukkan ke dalam program
komputer, lalu diarsipkan dan kepada pemesan diberikan “confirmation
reservation letter”.
b. Pada Saat Kedatangan ({rrival)

Kedatangan tamu bisa diketahui dari pemesanan kamar, baik
melalui nomor penerbangan  untuk tamu yang menggunakan pesawat
udara ataupun bentuk pemesanan lainnya. Tetapi ada juga yang tidak bisa
diramalkan karena ada tidak ada tamu yang tidak diharapkan (unexpected
arrival time), misalnya tamu yang melakukan kunjungan mendadak.
Proses kedatangan ini diawali dengan datangnya tamu menuju ke
reception  (registration desk) untuk mendaftarkan din. Oleh petugas
recepsionist biasanya dirvatakan apakah sudah membuat reservasi atau
belum.  Bila tamu  beluin membuat  reservasi, recepsionist akan
memberikan blangko registrasi untuk diisi. Kepada tamu yang pernah
menginap sebelumnva tapi pada saat tersebut check-in di hotel tanpa
membuat pemesanan kamar sebelumnya (walk-in guest) cukup diminta
tanda tangan di Kartu registrasinya (registration card). Data lainnya
sudah ada di (suest History sehingga bisa diisi sendiri oleh petugas.

Bila pasa saat check —in kondisi sedang sepi, maka petugas
recepsionist bisa mengisikan data tamu yang baru pertama kali menginap
di hotel dengan cara menjamin identitas tamu, seperti: Passport, KTP,
Kartu Ijin Menetap Sementara (KIMS Card). Setelah semua data terisi

tamu tinggal menandatangani saja. Cara demikian sekaligus digunakan
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scbagar cara untuk memastikan apakah kartu identitas tamu tersebut
benar. Sebaliknya, bila kondisi hotel sangat ramai dan banyak sekali
lamu yang check-in secara bersamaan, maka tamu dipersilahkan untuk
mengist  kartu  registrasi sendiri.  Setelah  selesai  barulah petugas
memeriksanya.

Setelah tamu mengisi registrasi, recepsionist mencarikan kamar
sesual pesaran, menyiapkan kunci kamar, mengisi guest card dan
menyiapkan welcome drink card Tamu memasuki kamar ada dua cara,
yaitu menuju kamar sendiri atau diantar petugas. Bila kondisi dalam
keadaan sedang tidak ramai, biasanya bellboy atau guest relation staff
akan mengantarkan tamu menuju kamar. Istilah ini disebut dengan cara
Escorting Guest. Bila kondisi hotel sedang sibuk, hanya tamu -tamu
ptlthan atau VIP saja yang diantar ke kamar.

¢. Saat Tamu Tinggal D1 Hotel (Occupancy)

Saat tinggal di hotel adalah saat yang paling penting bagi tamu.
Ketika tamu berada di kamar serta menjalankan aktivitas, dia akan akan
membuktikan sampai sejauh mana kualitas staff hotel dalam memberikan
pelayanan. Dalam hal inilah kantor menjalankan fungsi vitalnya. Sebagai
koordinator kegiatan, /ront Office Department diharapkan dapat
memberikan kepuasan maksimal.

Tujuan terpenting dalam memberikan layanan terbaik selama tamu
tinggal adalah agar tamu memiliki kesan baik sechingga akan datang
kembali. Maka keluhan tamu yang terjadi pada saat itu harus segera
diatasi. Perasaan aman sclama tinggal juga dijamin, untuk itu petugas
keamanan harus berjaga — jaga selama dua puluh empat jam . Hotel
senantiasa berupaya agar tamu melakukan banyak transaksi selama
tinggal, seperti makan di restoran vyang ada/ tidak di luar hotel,
menggunakan fasilitas laundry & dry cleaning service, business center,
sport facilities, room service, telephone, bar, discotique dan lain — lain.
Transaksi tamu yang paling tinggi selama menginap adalah biaya sewa

kamar (room charges). Bagi tamu yang check-in dengan menggunakan
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sistem pembayaran Kartu qudil harus selalu di lihat batas kreditnya
supaya tidak terjadi over /imu (habis masa pakainya). Semua transaksi
tamu sclama mengmap dicatat oleh bagian akunting (7 ront Office
Cashier). Pada malam han diperiksa oleh night audit. Sehingga pada saat
check-our di kemudian harinya, tamu tidak mempunyai masalah dalam

pembavaran.
d. Tamu Meninggalkan Hotel (Departure)

Saat check-owr adalah saat yang sensitif, karena berhubungan
dengan masalah uang. Karena itu seorang kasir di /rons Office
Department dituntut untuk bekerja dengan sabar, tenang, teliti, dan dapat
mengendalikan dirinya sendiri.

Pada saat check-our, kamar tamu dikosongkan, lalu dibersihkan dan
siap untuk dijual kepada tamu berikutnya. Proses check-our dimulai
ketika tamu menghubungi Bell Captain agar Bell Boy untuk barang —
barang bawaannya. Lalu pergi ke F.O.C (Front Office ( ‘ashier) untuk
membayar semua rekeningnya. kunci kamar harus diserahkan (khususnya
yang kuncinya masth manual).

Front Office Cashier akan menyakan apakah tamu memakai
fasilitas minibar sebelum meninggalkan kamar. Bila tamu menyatakan
tidak mengkonsumsi apapun dari minibar maka ada satu cara mengecek
yaitu dengan cara menggunakan semacam radio pager vang berhubungan
langsung dengan minibar checker.

Petugas ini yang dipager harus langsung bergegas ke kamar. Bila
terlihat ada pemakaian minibar, ada dua cara transaksi minibar checker
full computerized termasuk connected telephone, maka minibar checker
dapat melakukan Ai/ling dari pesawat telepon tersebut, beberapa saat
kemudian billl — billnya sudah bisa di-print di F.O.C. Bila operasional
hotel masth manual, maka minibar checker akan menulis bon dengan
tangan, lalu dibawa ke F.O.C.

Tujuan menanyakan adanya pemakaian minibar adalah agar tidak

terjadi keterlambatan pembebanan biaya (late charges) kepada tamu
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yang meninggalkan hotel, kepadanya diberikan luggage release yang
berguna untuk (mengambi barang bawaan tamu di Bel/ ( aptain Counter.
Kartu registrasi (Registration Card) yang sudah distempel check-our
akan diambil oleh karyawan bafian statistik untuk pembuatan guest

history record.
1.4.5 Kapan Tamu Boleh atau Tidak Mendapatkan Kamar

Secara umum dikatakan bahwa hotel dapat menerima tamu siapa
saja. Diskriminasi dalam penerimaan tamu sama sckali dilarang, Apalagi
kalau hal itu berhubungan dengan ras, Jenis kelamin, agama dan asal
negara. Hanya jenis — jenis tamu tertentu yang mungkin boleh untuk
tidak diberi kamar, misalnva bila kondisinya tidak memungkinkan seperti
sedang mabuk pada waktu akan check-in dan sebagainya. Masalahnya
menjadi lebih jelas lagi bila kondisi hotel sedang fully house. Hal ini
tetap berlaku walaupua tamu tersebut sudah membuat reservasi namun
tidak confirm, atau tamu membuat reservasi namun dalam status waiting

list.

Lain halnya bila reservasi tamu sudah digaransi. Mau tidak mau
hotel harus bertanggung jawab. Bila tamuy datang sebelum waktuy
pembatalan (biasanya sekitar jam 18 .00 sore ) maka tamu harus diberi
kamar. Tetapi, bila hotel memang benar — benar sedang kekurangan atau
minus kamar, maka hotcl wajib mencarikan kamar di hotel dan
pembayaran satu malam merupakan tanggung jawab hotel penolak. Bila
lamu ternyata tinggal lebih dari satu malam, maka merupakan kewajiban
bagi hotel penolak untuk memberi tahu dan mempersilahkan tamu
tersebut untuk kembali ke hotel itu bila keesokan harinya kamar sudah

tersedia.
a. Tamu — tamu Walk-in

Banyak hal yang bisa terjadi pada malam hari. Dan mungkin saja

ada orang yang kelelahan menjalankan bisnis sepanjang hari dan berniat
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untuk menginap di hotel ternyata hanya menemukan hotel yang fully
hovked.  Jika ternyata hotel memang sudah tidak mungkin lagi
memberikan akomodasi bagi tamu tersebut, maka ada cara yang
termudah untuk membantunya, yaitu dengan mencarikan kamar di hotel
vang paling dekat. Namun, usahakan untuk mencarikan hotel yang
setaraf, secbab kebanyakan tamu akan memilih tinggal di hotel yang
setingkat 1tu. Perlu diingat. bila ternyata hanya pada malam itu saja hotel
mengalami fully house, padahal tamu berencana untuk tinggal lebih dan
satu malam, maka disarankan kepada tamu agar besok dapat kembali ke
hotel kita atau bisa juga recepsionist menghubungi tamu itu keesokan

harinva.

Namun kadangkala seorang tamu yang mungkin tidak membuat
reservasi mengaku sudah melakukan pemesanan. Hal inilah yang dapat
membuat masalah bagi petugas. Bila mengahadapi situasi yang
sedemikian rupa, ada baiknya petugas mengambil tindakan sebagai

berikut;

I. Jika tamu membawa surat konfirmasi pemesanan yang menunjukkan
tanggal kedatangan dan nama sebuah hotel, ada kemungkinan tamu
datang pada tanggal vang berbeda atau hotel yang keliru. Kebanyakan

sural tanda Konfirmasi/ persetujuan pemesanan disertai dengan nomor

konfirmasi.

2. Menanyakan kepada tamu tentang pembuatan reservasi, apakah dia

sendiri atau orang lain vang membuat reservasi hotel.

(D)

. Melakukan pengecekan ulang terhadap reservasi yang dibuat, ada
kemungkinan besar reservasi untuk tanggal lain. Melakukan
pengecekan  reservast  sekahi lagi untuk memastikan  kebenaran
reservasl vang bersangkutan, ada kemungkinan ada kesalahan pada

pengejaan nama keluarga tamu.

4. Jika pemesanan  dilakukan melalui travel agent, agen — agen
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perwakilan dan perusahaap penerbangan, persilahkan tamu untuk

menghubungt pthak — pihak yang bersangkutan.

5. Menanyakan kepada tamu, apakah benar kedatangannya untuk hari
int. Bila ternyata terjadi kesalahan, seperti datang terlambat, maka satu
— satunya cara adalah melihat pre-registration card untuk  hari
sebelumnya. Bila tamu dinyatakan sebagai no-show, petugas bisa
menunjukkannya. Hal im1 untuk meyakinkan tamu bahwa tamu

scharusnya datang kemarin.

6. Apabila hotel memang sudah benar — benar 100% penuh terisi dan
semua /fouse use juga sudah digunakan, maka petugas /“ront Desk
patut untuk menolak. Untuk mencarikan jalan keluarnya, hotel
membantu untuk membuatkan pemesanan pada hotel lain yang

setaraf.
b. Tamu — tamu dengan Reservasi yang Tidak Bergaransi

Ada banyak alasan dan situasi yang memungkinkan seorang tamu
menunda jadwal keberangkatan. Tamu bisa saja tidak memiliki
kesempatan untuk melakukan pemindahan status reservasi dari non -
guaranteed ke guaranteed dalam hal waktu tibanya di hotel. Kejadian ini
bisa membuatnya melewati batas waktu pembatalan. Sebagai akibatnya
hotel memutuskan bahwa pemesanan tamu tersebut tidak dipertahankan.
Pada kondisi demikian, mungkin hotel tidak akan menyediakan kamar
pada saat kedatangan. Jika benar bahwa hote! tidak mampu memberikan
kamar, petugas harus secara hati — hati menjelaskan kepada tamu supaya

tidak tersinggung. Petugas sama sekali tidak boleh menyalahkan tamu.
¢. Tamu dengan Pemesanan Kamar yang Digaransi

Jika pemesanan kamar dikerjakan dengan baik dan benar serta
prosedur perkiraan kedatangan tamunya dilakukan secara akurat, maka
hotel tidak akan pernah mengalami kesulitan dalam men-check-in-kan

tamu yang status pemesanannya digaransi. Bila pemesanan kamar
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bergaransi namun berhubung gatu dan lain hal ternyata hotel tidak dapat

memberikan kamar, maka kasus ini merupakan tanggung jawab manajer.

Bila menghadapi kasus yang sedemikian rupa, manajer wajib melakukan

tindakan sebagai berikut:

1) Memeriksa semua pekerjaan recepsionist untuk mengetahui apakah
ada kekeliruan dalam menjual kamar.

2) Memeriksa secara rinci perhitungan kamar vang paling akhir (fast
minute count). Membandingkan dengan room rack, housekeeper

report, dan laporan perbedaan status kamar (room discrepancies).

(%)
R

Menelepon tamu - tamu vyang scharusnya ceck-ows hari ini.
Kemungkinan  ada tamu yang tidak  mengkonfirmasikan
keberangkatannya atau bisa saja tamu melakukan tindakan skiper
(meninggalkan hotel tanpa menyelesaikan pembayarannya). Bisa juga
tamu sudah lebih dulu membayar sebelim berangkat, sehingga merasa
tak perlu menghubungt /7ront Office Cashier untuk di-check-out-kan.
Dengan demikian kondisi seperti ini, kamar bisa diberikan pada tamu
(reservasi dengan garans.) yang sedang mengalami masalah itu.

Cara paling akhir yang bisa dilakukan adalah mencek kamar yang
out-of-order (rusak). Atau bila kondisi belum benar- benar fix namun
layak huni, katakan sejujurnya kepada tamu. Biarlah tamunya sendiri
yang memutuskan apakah mau tinggal di kamar tersebut untuk sementara
waktu. Tentu saja dalam hal ini diberikan harga khusus, lebih murah

daripada harga normal.
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II. GAMBARAN UMUM
HOTEL MERDEKA KEDIRI

2.1 Selintas Sejarah Dan PerkembanganTentang Hotel Merdeka Kediri

Dahulu Hotel Merdeka Kedin adalah sebagai sarana penginapan untuk
tamu — tamu penting vang datang ke Kediri, vang dibangun dan dimiliki oleh
Pemenntah Hindia Belanda sebelum masa kemerdekaan Indonesia sekitar tahun
1633, Karena termasuk daerah perkebunan yang berhawa sejuk, sehingga banyak
orang — orang Belanda yang menghabiskan waktu untuk berkunjung ke daerah
Kedir.

Sctelah masa kemerdekaan Indonesia, Hotel Merdeka Kediri tetap
dipakai sebagai sarana penginapan vang dikelola oleh pemerintah Indonesia
sampai beberapa kali dan juga berganti — ganti pengelola. Sebagai pengelola yang
terakhir adalah PT. NATOUR dengan fasilitas kamar sebanyak 36 kamar.
Kemudian pada tanggal 23 Juni 1988 diambil alih oleh PT. GUDANG GARAM
Kediri melalui anak perusahaannya yaitu PT. SURYARAYAINDAH berdasarkan
akte No.C2/PendaftarHT.01/1988. PT.SURYARAYAINDAH yang berkedudukan
di Surabaya adalah pengelola Surya Hotel & Cottages di Prigen Pasuruan dan
Hotel Merdeka Kediri.

Tahun 1989 mulai diadakan renovasi dengan menambah jumlah kamar
menjadi 58 kamar serta beberapa fasilitas lain seperti: Restaurant, Laundry,
Discotique, Gedung Serba Guna dan tempat parkir vang tua. Bentuk bangunan
hotel di bagian masih bercorak perpaduan antara arsitektur zaman Belanda yang
unik dengan arsitektur modern. Berdasarkan SK.Dirjen Pariwisata Pos Dan
Telekomunikasi No. 394/ Parpostel/ 1991, tgl 17 Desember 1991 Hotel Merdeka
Kediri dinyatakan sebagai hotel berbintang satu.

Hotel Merdeka Kedin terletak tepat di jantung kota Kediri, sehingga
memudahkan setiap tamu untuk mencapai pusat — pusat kegiatan: Bisnis,
Pertokoan, Pemerintahan, Hiburan, Keamanan dan Telekomunikasi yang bisa

2i
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dijangkau dengan berjalan kaki, begcak atau taksi. Dengan didukung letak
geografis kota Kediri vang berada di persimpangan dari jurusan kota lain,
sehirgga bisa dijadikan sebagai tempat transit sebelum menuju ke kota lain atau

berwisata di sekitar karasidenan Kediri.

2.2 Fasilitas Umum Hotel Merdeka Kediri
Hotel Merdeka Kedirt mempunyai beberapa fasilitas antara lain
1. KAMAR {ROOM)

Jenis kKamar yang terdapat di hotel Merdeka Kediri, yaitu :

SUPERIOR : Rp175.000,00 nett (termasuk breakfast), jumlah
kamar sebanyak 16 kamar dengan fasilitas: AC,
T'V(Parabola), Karpet, Telepon, Air panas dan dingin,
Bathtub, Kulkas, Bed ukuran besar.

MODERATE : Rp 125.00,00 nett (termasuk breakfust), jumlah
kamar sebanyak 12 kamar dengan fasilitas: AC,
TV(Parabola), Karpet, Telepon , Air panas dan
dingin, Bathtub (lantai satu), Bed ukuran besar.

STANDARD : Rp 90.000,00 nett (termasuk breakfast), jumlah
kamar sebanyak 30 kamar dengan fasilitas : AC, TV
(parabola), Karpet, Telepon, Air panas dan dingin,
Shower, I'win bed dengan ukuran kecil.

2. PANDANSARI RESTAURANT

Restoran pandansari menyediakan makanan untuk  Areakfast,
lunch, dan dinner. Untuk masakan restoran Pandansari menyediakan
berancka macam masakan antara lain masakan Eropa, China, dan
Indonesia. Restoran pandansari juga menyediakan tempat untuk
berbagar macam acara seperti pesta pernikahan, pesta ulang tahun,
reunt dan scbagainya. Restoran pandansari dapat menampung

sebanyak + 100 orang.
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3. SKY AND DISCOUTIQE

Tempat ini merupakan satu — satunva tempat hiburan di malam
hari khususnya di Kota Kediri. Untuk tiket masuknya seharga Rp
22.500,00 kecuali pada hari sabtu seharga Rp 25.000,00. Tiket ini
termasuk soff drink.
4. LAUNDRY

Laundry disini merupakan jasa pencucian pakaian baik itu
pakaian tamu hotel maupun pihak luar hotel.
5. “SAPTO ARGO* HALL

Sapto Argo Hall merupakan aula pertemuan yang bisa dipakai
untuk berbagai acara scperti : seminar, pendidikan, demo untuk suatu

produk dan sebagainya.

2.3 VISI DAN MISI HOTEL

2.3.1 Visi Hotel

Sesual dengan pengertian hotel yaitu suatu bentuk akomodasi yang
menyediakan tempat penginapan, makanan dan minuman, serta jasa lainnya
bagi tamu yang dikelola secara komersial. Dalam hal ini pihak Hotel Merdeka
Kedin menginginkan seorang tamu hotel merasa nyaman, aman dan puas
tinggal dihotel tersebut, sehingga tamu yang merasakan kepuasan di hotel
tersebut secara otomatis akan memberikan informasi kepada orang lain untuk
tinggal di hotel ini. Jika hal ini terjadi, tingkat hunian kamar akan meningkat
dan hetel tersebut akan lebih dikenal oleh masyarakat Indonesia pada

umumnya dan masyarakat kota Kediri khususnya.

2.3.2 Misi Hotel

Dalam mewujudkan visi vang terdapat di hotel tersebut, ada
beberapa cara yang dilakukan oleh pihak Hotel Merdeka Kediri antara lain:
a) Memberikan pelayanan yang baik kepada tamu hotel pada saat check-in

b) Menjamin keriyamanan, keamanan, terutama di dalam hotel
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¢) Menyediakan jasa dan produk yang sesuai dengan kebutuhan tamu hotel
d) Memberikan kesan vang baik kepada tamu sehingga tamu ingin kembali
untuk tinggal dengan situas) dan kondisi yang baru.

2.5 Struktur Organisasi

Struktur organisasi dapat didefinisikan sebagai mekanisme — mekanisme
& formal dengan mana orgamsasi dikelola. Struktur organisasi menunjukkan pola
tetap hubungan antara fungsi, bagian / posisi, tugas, wewenang dan tanggung
Jawab yang berbeda - beda dalam suatu organisasi. Adapun struktur organisasi

yang terdapat di Hotel Merdeka Kedin adalah sebagai berikut:
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2.4 Deskripsi Jabatan Departemen Kantor Depan PT. Suryaraya Indah
Hotel Merdeka Kediri )

2.4.1 Front Office Supervisor

Hubungan Organisasi

Melapor kepada sAssistant O Manager

Mengawasi kepada - Reception  Information

-Reservation
~lelepor Operator

-Bell Captain

Ikhtisar Pekerjaan :

Bertanggung jawab atas penjualan kamar dan kelancaran kegitan di

Front Office, mengadakan koordinasi dengan bagian — bagian lain guna

menjamin pelayanan vang tepat dan memuaskan bagi para tamu.

Tugas dan Tanggung jawab :

1.

Lo

Melakukan pembagian tugas dan shift di fromt office serta

mengkoordinasikan dan mengawasi pelaksanaannya.

. Melayani permintaan khusus dari tamu misalnya memesan karangan

bunga, pengurusan tiket perjalanan dll.
Mengawasi pelaksanaan pemesanan kamar (reservation), check-in,

check-out, dan pencmpatan tamu ( blocking).

- Memeriksa dan menehti room rack, bill — bill kamar, restoran dan bar,

laundry. phone sales dan daftar tamu daily guest repori.

- Mengawasi penyimpanan kunci — kunel kamar tamu dan penggunaan

pesawat telepon.

Menanggapr keluhan tamu mengenai pelayanan di /ront Office dan
keluhan — keluhan lainnya yang disampaikan kepadanya.

Mengawasi tugas lain yang berhubungan dengan tanggung jawab vang

diberikan oleh atasannya.
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2.4 Deskripsi Jabatan Departemen Kantor Depan PT. Suryaraya Indah
Hotel Merdeka Kediri :

2.4.1 Front Office Supervisor
Hubungan Organisasi
Melapor kepada SAdssistant O Manager
Mengawasi kepada - Receprion Information
-Reservation
-lelepon Operator
-Bell Caprain
Ikhtisar Pekerjaan :
Bertanggung jawab atas penjualan kamar dan kelancaran kegitan di
Front Office, mengadakan koordinasi dengan bagian — bagian lain guna

menjamin pelayanan yang tepat dan memuaskan bagi para tamu.

Tugas dan Tanggung jawab :

I. Melakukan pembagian tugas dan shift di  from  office serta
mengkoordinasikan dan mengawasi pelaksanaannya.

2. Melayant permintaan khusus dari tamu misalnya memesan karangan
bunga, pengurusan tiket perjalanan dll.

3. Mengawasi pelaksanaan pemesanan kamar (reservation), check-in,
check-out, dan penempatan tamu ( hlocking).

4. Memeriksa dan menehti room rack, bill — bill kamar, restoran dan bar.
laundry, phone sales dan daftar tamu’ daily guest report.

5. Mengawasi penyimpanan kunci — kuner kamar tamu dan penggunaan
pesawat telepon.

6. Menanggapi keluhan tamu mengenai pelayanan di /'ront Office dan
keluhan — keluhan lainnya yang disampaikan kepadanya.

7. Mengawasi tugas lain yang berhubungan dengan tanggung jawab yang

diberikan oleh atasannya.
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2.4.2 Receptionist

Hubungan Organisasi

Melapor kepada 70 Supervisor

Mengawasi langsung

Ikhtisar Pekerjaan :

Bertanggung jawab atas prosedur dan administrasi penjualan kamar,

pelayanan kepada tamu dalam hal memberikan informasi yang diperlukan,

membantu tamu dalam hal penigriman surat — surat (pos) serta pelayanan

telepon.

Tugas dan tanggung jawab :

.

o

O8]

Melayani registrasi dan memilih kamar untuk tamu sesuai dengan

permintaaan dan kondisi hotel pada saat itu.

. Memberikan kunci kamar yang tepat kepada bellboy dan menugaskannya

untuk mengantar tamu ke kamar yang telah ditentukan.

. Melayani pemesanan kamar (reservation) dan memberikan konfirmasi

(kepastian) atas pesanan kamar tersebut.

Melengkapi rekening tamu yang akan check-out.

. Memberikan keterangan yang jelas mengenai fasilitas yang dimiliki hotel

dan informasi — informasi lain yang diperlukan tamu misalnya: pusat
perbelanjaan, objek wisata/ rekreasi, hiburan, alamat-alamat kantor dan

alat transportasi.

- Membantu tamu dalam hubungan dengan pihak luar misalnya

pemesanan taksi/tiket KA, karangan bunga, pelayanan pos/ perangko dan
benda - benda pos lainnya.

Menerima  kiriman surat — surat atau pesanan tamu, mengatur
penyimpanannya untuk kemudian diserahkan kepada yanng berhak.

Melaksanakan tugas — tugas lain yang berhubungan dengan tanggung

Jawab vang diberikan cleh atasannya.
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2.4.3 Telepone Operator

Hubungan Organisasi

Melapor Kepada 1 170 Supervisor

Mengawasi Langsung

Ikhtisar Pekerjaan :

Membantu kelancaran penggunaan fasilitas telepon untuk kepentingan

tamu hotel maupun kepentingan operasional perusahaan.

Tugas Dan Tanggung Jawab

Menghubungkan permintaan telepon keluar/ masuk dari pihak tamu

maupun karvawan hotel.

2. Menerima pesanan kamar melalui telepon dari pihak luar.

3. Membuat hasil penjualan telepon dan melaporkannya ke bagian
Accounting.

4. Mencatat nomor — nomor telepon vang telah dihubungkan untuk
kepentingan dinas yang menjadi beban perusahaan dan melaporkan
kepada atasannya.

5. Bersikap remah dan sopan terhaadap tamu yang menggunakan jasa
telepon.

6. Melaksanakan tugas lain vang berhubungan dengan tanggung jawab yang
diberikan olch atasannya.

2.4.4 Bell Captain

Hubungan Organisasi

Melapor Kepada 10 Supervisor

Mengawasi langsung e/l boy

Ikhtisar Pekerjaan

Mengawast pelaksanaan tugas — tugas pelaksanaan bellboy serta

membantu pelayanan tamu - tamu hotel baik yang check-in maupun check-

Ol
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Tugas dan Tanggung Jawabh
/. Mengkoordinir pekerjaan  pekerjaan petugas bellboy.
2. Membuaat laporan vang diperlukan sesuai dengan tugas — tugasnya.

- Mengawasi barang - barang miiik tamu yang sedang check-in maupun

(98]

ceck-out.
4. Mengangkat dan mengantarkan barang — barang milik tamu ke kamar

{(c/1) dan ke kendaraan (c/o).

n

Memberikan penjelasan atas pertanyaan tamu tentang fasilitas hotel.

o

Mendata dan mengantarkan barang — barang titipan tamu hotel.

.

Melaksanakan tugas lain yang berhubungan dengan tanggung jawab yang

diberikan oleh atasannya.

2.4.5 Bellboy
Hubungan Organisasi
Melapor kepada : Bell Captain

Mengawasi langsung

Ikhtisar Pekerjaan g
Bertanggung jawab atas penerimaan dan pelayanan tamu pada pintu
hotel, membawa barang dan mengantarkan tamu — tamu yang check-in ke

kamar, membawakan barang — barang tamu vang akan check-out.

Tugas dan Tanggung Jawab :
I. Melayani tamu hotel dan pengunjung lainnya dalam hal membukakan

pintu mobil, memanggilkan kendaraanya dan lain — lain.

]

Memberikan keferangan kepada yang membutuhkan mengenai arah/

petunjuk ke tempat - tempat yang ditanyakan.

(8]

. Memberikan penjelasan atas peitanyaan — pertanyaan tamu mengenai
fasilitas kamar misalnya : AC, TV, Air panas dll.
4. Memberrikan keterangan dan dorongan agar tamu tertarik untuk

menggunakan jasa/ fasilitas hotel dalam hal pemesanan makanan/


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

minuman (restoran & bar). fasilitas Olah raga/ Rekreasi dil.
5. Menyampaikan tittpan’ pesanan atau Kiriman - Kiriman untuk tamu.
6. Melaksanakan tugas lain yang berhubungan dengan tanggung jawab: yang
dibesarkan oleh atasannya
2.5 Sistem Ketenagakerjaan
Semua karyawan PT. Survaraya Indah Hotel Merdeka Kediri merupakan
sebagar partner kerja yang saling membutuhkan dan saling membantu.
Adanya perbedaan tugas dan tanggung jawab yang tercermin dalam hak —
hak. kewajiban serta wewenang yang didelegasikan kepada karyawan.
Perbedaan jabatan, tugas, dan tanggung jawab serta wewenang tersebut
terikat dan terbatas yaitu untuk mewujudkan dan mencapai tujuan yang sama
di hotel ini. Jumlah karyawan yang ada pada PT. Suryaraya Indah Hotel
Merdeka Kedirt sebanvak 81 orang karyawan dengan pembagian jumlah
karyawan pada masing - masing departemen sebagai berikut:
1) lrront Office Department sebanyak 11 orang,
2) Food and Baverage Department sebanyak 20 orang.
3) House Kecping Department sebanyak 19 orang.
4) Lngenering Department sebanyak 8 orang.
5) Accounting Department sebanyak 11 orang.
6) Security Depariment sebanyak 6 orang.
7y Sales and Markering Department sebanyak 4 orang.
8) l'ersonel Department (General Manager dan Assistant Mandger;
schanyak 2 orang.
2.5.1 Jam Kerja
Peraturan jam Kkerja di Hotel Merdeka Kediri pada dasarnya sama
dengan hotel vang lainnya yaitu selam 6 jam kerja. Adapun pembagian
shift adalah sebagai berikut:
Shift I : pukul 06.00-14.00 WIB.
Shift II : pukul 14.00-22.00 WIB.
Shift H1: pukul 22.06-06.00 WIB.
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Khusus pada bagian J’:’r.\'unc:/ dan Accounting Department jam kerja
dimulat pada pukul 08.00-16.00 WIB sedangkan karvawan pada Food
and Baverage Departmen: Khususnya pada bagian Discotigue jam kerja
dimulai pada pukul 21.00-02.00 WIB.

2.5.3 Sistem Gaji
|) Besar gaji karvawan diberikan berdasarkan skala pengupahan dan

UMR.

2) Selain menerima gaji juga menerima upah tambahan antara lain:
3) Tunjangan Istri dan Anak.
4) Bonus hasil penjualan pelayanan kamar.
5) Uang lembur (/nsentif).

6) Tunjangan hari raya.
2.5.4 Kesejahteraan dan Keselamatan Karyawan

Kesejahteraan karyawan meliputi semua penghasilan yang
diperoleh dari perusahaan baik berupa gaji maupun penerimaan lain yang
sesual dengan ketentuan perusahaan sedangkan keselamatan karyawan
Juga sangat diperhatikan oleh perusahaan dalam kegiatan operasional
perusahaan.  Fastlitas  varg diberikan  untuk  kesejahteraan dan
keselamatan karyvawan tersebut adalah sebagai berikut:

1) Pembenan gaji.

2) Tunjangan hari raya untuk semua karyawan diberikan pada hari
peringatan keagamaan sesuai dengan agama dan kepercayaan masing
— masing karyawan.

3) Jaminan kesehatan dan kecclakaan dengan diikutsertakan pada Astek
(Asuransi Tenaga Kerja).

4) Pengambilan cuti selama enam hari pada tiap bulan, harus diambil

satu bulan sekali dan bergantian antar karyawan.
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4.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil  kegiatan magang vang dilaksanakan pada PT.
Suryaraya Indah Hotel Merdeka Kedin di bagian /Front Office khususnya
reception yang sesual dengan judul laporan yang diambil “Peranan Petugas Front
Office Dalam Mengoptimalkan Tingkat Hunian Kamar Pada PT. Suryaraya Indah
Hotel Merdeka Kedirr, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1) Tekmk — teknik penjualan kamar dapat dilakukan oleh scorang recepsionis
selain yang dilakukan oleh karyawan di bagian Sales and Marketing.

2) Teknik — teknik penjualan kamar dapat dilakukan dengan menawarkan harga
kamar dimular dengan menjelaskan harga kamar vang tidak terlalu mahal dan
tidak terlalu murah.

3) Teknik - teknik penjualan kamar dapat dilakukan dengan memberikan
perhatian khusus kepada calon tamu yang akan tinggal seperti menjelaskan
harga kamar beserta fasilitasnya.

4) Dalam penjualan kamar hetel, reception harus mengetahui kapan tamu boleh
mendapatkan kamar dan tidak boleh mendapatkan kamar yaitu dengan cara
melihat pemesanannya bergaransi ataukah tidak dan bila pemesanannya
bergaransi, sudah pasti tamu tersebut akan memperoleh kamar sesuai vang

diinginkan.

N

Apabila pemesanan kamar tamu tidak digaransi atau tamu belum memesan
kamar sebelumnya dan dia datang di hotel khususnya apabila hotel sedang
dalam kcadaan fully booked dan bukan fully house, sudah pasti tamu tersebut

akan memperoleh kamar pada saat dia datang ke hotel.

4.2 SARAN

Sebagal seorang recepsionist di dalam hotel di tuntut untuk lebik

bersikap baik & sopan terhadap tamu karena kesan pertama kali yang dilihat oleh

43
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tamu adalah keramahtamahan dan juga pelayanan yang baik di dalam suatu hotel.

Oleh karena itu citra suatu hotel harus dijaga betul schingga seorang recepsionist

harus memperhatikan hal — hal berikut:

|) Pada saat tamu datang ke kounter, sambutlah dengan ramah, sopan, senyum
dengan mengucapkan salam.

2) Dalam menjelaskan harga kamar hendaknya dengan nada suara vang lembut
schingga tamu tertarik untuk menginap di hotel tersebut.

3) Sebagai recepsionist juga merupakan sumber informasi sebuah hotel sehingga
41 tuntut untuk membernkan penjelasan yang sangat jelas dengan ramah dan
sopan sehingga tamu merasa senang dan puas.

4) Pada saat tamu akan meninggalkan hotel, ucapkan terima kasih dengan sikap
yang ramah, sopan dan senyum yang manis dan katakan untuk menginap di

hotel kita lagi pada waktu vang akan datang.
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LAMP[RAN 2

J_Jand BaSukl Rakhmad Talp. 684443 -
. i KED

HOTEL BILL DM No.01845

No. Kamar / Room no. 122
Double / Single : Do uble  Rate: a0 L0000
Nama / Guest name o swmdeir vy I
Tanggal Tiba / Check in 0 18=5=02 _ Jam/Hour: 127,00
Tanggal Berangkat / Check out : e 4 NJamiHour
>td Room 50,000

Total 90, 000

1 -".f \ \\‘
_ =1
[ . -
o+ |
Kediri :
Signature Credit Card No : Dibebanka’rﬁkpdC

irent

Bebas dari materai sesuai dengan maklumat Kep. Insp. KU. Ked Tgl. 7-9-1951 “o B/PPBN/183
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LAMPIRAN 3

PT. SURYARAYA INDAH
B I nd nl
HOTEL MERDEKA
JI Basuki Rachmat 4 Telp. ( (X354 ) GK4443 . (84444
PO, Bax 170 Fax. (0354 ) 6812673 Kediri 61121

» DAILY GUEST REPORT

DATE 09 loi'02

No. Guest Name M (FUEB|A [D| Remark | No. Guest Name M|F |EB|A|D Remark
253 Wulan 2= -9 1|5 a7 127 | PX Tour 21 =-|=-19]|5
127 Iyr1i 2i-1-1915 5o 129 FX Tour 2| =-|-19|5
21 | Koodm 21=1-1915) ST l42¢ | Fx Tour |2 |<|1 |95
24 | Nodim 21-1=1915] 3T [144 | vietoris |2 |- |- | 1]5
226 FX Tour 2= =19 |5 116 Victoriy 21=1=11]5
122 FX Tour 2= |=[9 |5 118 | Viotoria 2 [~ |- |15
124 FX Tour 21-1%19 |5 120 | Bidimun 2-1112]5
130 FX Tour 2el= | =oa (15 i31 | Deay 2 |-t 195
132 FX Tour 21-1=19 |5 13% | Leooold 21-1+ |95 P
24 | FX Tour 2 - 139 |5 227 | Kuhn il-F|71l5 1
136 FPX Tour 2 1=-12 [5 229 | Kuhn 11l-F |95 5l
138 X Tour 2-14|9 1|5 228 | Yuahi 11=-1-[1]5
140 FX Tour 2|1-[-]9 |5 231 Baay 21=[1114|5
230 FX Tour El=1=19.15 232 | Fernundo |2 |-~ [1]5
238 FX Tour 2-1-19 |5 2%4 Farnunao 21-1=1115
240 X Tour 2|1-|-l9 |5 237 | Roy gl Tols =
236 X Tour 21=-1-19 |5 2%5 | Pius 2 |- 19]s
1 FX Tour 2= |- 9 |5 237 Pius e I 9|5
1%7 FX Tour 21-(=-|9 |5
139 | FX Tour 2|-1-l9]s )
239 | FX Tour ANBEERE B
123 F* Tour 21-1-19 1|5
125 X Tour 2|-1-19 |5
273 TOTAL W6l |2 18 TOTAL 3-3_7
No. Description To - Day To - Date No. Description
L. Room Available 45 405 0. Room No. , i Out of Order
2 Room Rerented 04 10 7. Room No, , '3 A2 '24 3' '27 1/2 Day Usc
3. R. N. §. 37 508 8. Expeceted of Arival — Single
4, G. N. S, 88 GO 1 28, Double
5. Av, Room Oce, 91, 11 % 78,52 % . Ext. Bed
R. Q). Single :
Pers - Indonesia - 01 67
Pers, - Asing 02 11
e R. Q). Double :
Pers. - Indongsia 38 239
Pers. - Asing 5 01
Extra Beds 09 43
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LAMPIRAN 4
PT. SURYARAYA INDAH

HOTEL MERDEKA

JL. Jend. Basuki Rachmal No. 4
Telp. (0354) 681262 - 683443 - 663493 - 684443 - 684444
Po. Box 170 Faz. (0354) 681263 Kediri 64121 Indonesia

GUEST CHECKING IN

DATE .09 lei .. 2002

NG, NAMES NATIONALITY 1 ROOM NO. oenson | remark
01| Wulun lojolkerio 233 02 Swasty
02 | Marli Bulelens iaq 02 n
03 | Kogim d glearty 121,124 04 Hoaim
04 | FX Tour J ulzgrty 226,122,424,130

132,134,136, 138

140,230,238,240

236, 117,137,139

239,12%,125,127

129,121 47 Tour
05 | Deay Yynaung 151 03 Swusta
06 | Leopola Y yleurty 159 02 Pus
07 | Roy Surubays 237 02 U UE Ly
08 | Pius Sursbuys 275,237 07 PUG

TOTAL ﬂ G9
GUEST CHECKING OUT
01 | Yulan Hu jolwrto 27% 02 Suusty
02 | Murli Baldleng 127 02 "
03 Kodim Julturta 124,124 04 Hogdim
04 | Pujds donusobo 250 02 Suysty
05 | dinai " Surgabayy 134,136, 138 05 "
06 | Pujiunto surabgyd 278 02 1k
07 | Meylina Surubayy 239 01 n
08 | Budi Julearty 122 03 "
09 | Yup Pulembung 173 4 "
1 | Sipunsi wurabayy 434 02 "
11 Blo Sidourjo A4 @ b
12 | Stefunus “urdabays | 127 0 n
13 | Ruai Keairi 126,132 66 Guusta
14 Tytang Sursbuys 130,429,140 07 i
15 | Cemur Semurung - 119 02 =
TOTAL 21 40
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" LAMPIRAN §
PT. SURYARAYA INDAH

HOTEL MERDIK A

Telp. (0354) 681262 - 6834473 - 003493 - 684443 - 684444
Po. Box 170 Faz, (0354) 681263 Kedin 64121 Indonesia

GUEST CHECKING IN
paTE . 09 Hel 5602
- ' IONA TOTAL OF )
NAMES NATIONALITY N ROOM NO. PERSON REMARK
TOTAL
GUEST CHECKING OUT
o1 | Mapile iy 3
gnile pediri 159 02 =Sty

TOTAL (0 02
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LAMPIRAN 6

=

T S URYAR YA
fﬁfiwﬂa"mg
DAILY ROOM SALE REPORT

OATE: ()9 gl 2002

RSSM HAME %;L AOOMAATE | § | D | E |ROOM REVENUE| TAX | SERAVICE | DISCOUNT
m
112
13 4
114 | Victoriu 87112 90,000 =2 [ =
115 i
16 | Vietoriu 8113 90:000| = |2 | =
17 | FX Tour 8291 | 112,000 = |2 | =
118 Vietoriy 8114 90,000 - |2 -
118 .
120 Budimun 8171 115,000 =| 2 1
121 FX Tour B299 | 1BOLTIS0| - |2 4
122 FX Tour 8279 84,165 -| 2| -
123 | FX Tour 0295 | 155.750| -2 | =
124 FX Tour 8280 844165 =] 2 -
25 | FX Tour 0296 | 455.750| - |2 | - =
126 .. I
127 | PX Tour 0297 | 155.750| - [2 | = |
128 .
129 | FX Tour B298 | 155,750 = |2 | =
130 FX Tour 8281 84,165 =-[2 -
131 | Deay 8277 | 200,000 -|2 | 1
12 | FX Tour 8282 843165| - |2 | - AT e
133 | Leopold 8276 | 175.000| -2 | - =
134 | FX Tour 8283 | 109.165| - |2 | 1 Sl
135 X
136 FX Tour 08284 B84-,165| ~| 2 -
w7 | X Tour 8292 | 112,000 = |2 | -
138 | FX Tour 8285 | 109.168 -| 2 ey
139 FPX Tour 8293 112,000 - | 2 -
140 PX Tour 8286 84,165 = 2| -
2n
252
213 '
214
AL
218
217 ]
218
L .219 " 5
233%x | Tulun 8275 | 1755000 <] 2 | -
1278 | Murld 8269  175:000| -|2 | - 1
12102 | Hodim 18270 L,J.?)-OOU B Lot
124ax | Koaim 18271 | 90,000 =(2 | - - ——
224
225 N X B i
226 FX Tour 8278 | ealiGs| = |2 [ -
227 Kuhn 18262 175,000 1| = | -
228 Yudhi 8109 on,000| 11 = -
229 Kuhn 8257 175,000 1 [ = - g
20 | FX Tour 8287 84,165 - [ 2| =
231 | Bagy 8115 | 200,000 - |2 i
212 | Farnando 8110 90,000 -2 | =
233 | Roy 8277 [ 175.000] - |2 o
234 Fernundo 8111 g0,000 = 17¢ -
235 | Piua 8274 | 175:000]| =12 | 2
236 | FX Tour 8290 84.165| -2 | =
237 | Piys 82175 150,000 =12 1
238 | FX Tour 8287 84,165 =] 2| =
239 .
20 | FX Tour 8209 | 84,165 =|2] -
FaTAL 5,040,895 3'| 38| 9
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DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL
UNIVERSITAS JEMBER

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

JI. Kalimantan - Kampus Tegalboto, Telp. (0331) 335586 - 331342, Fax. 0331 - 335586 Jember 68121
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-

Nomor 1782 [ 1.25.1.2/PP.9/2002 Jember, 3 Juni 2002
Lampiran . 2 lembar
Perihal : Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata

Kepada Yth : Pimpinan Hotel Merdeka
J\. Jend. Basuki Rachmat No. 4
di
Kediri

Dengan hcrmat,

Menindaklanjuti  surat saudara, MNomor 05/SRIHMIK-10/1v/2002
tertanggal 15 April 2002 perihal seperti pada pokok surat, maka
pelaksanaan kegiatan Praktek Kerja Nyata mahasiswa Program D-II1
Pariwisata Jurusan Iimu  Administrasi Fakultas IImu  Sosial dan Iimu
Politik ~ Universitas Jember pada Hotel  Merdeka Kediri  akan
berlangsung 30 (tiga Fuluh) hari.

Adapun mahasiswa yang akan mengikuti kegiatan tersebut adalah |
{satu) orang dengan surat tugas terlampir.

Selanjutnya pengaturan jadwal dan pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
sepenuhnya kami serahkan kepada saudara sesuai dengan tata tertih
dan disiplin kerja yang berlaku.

Demikian atas bantuan dan Kerja sama yang baik kami ucapkan terima
kasih

‘--‘;”"‘_ﬁ'\rg."'Agus Budihardjo, MA
Tembusan Kepada: L5 UNIP. 130 879 634
1. Ketua Pregram D-IlI Pariwisata FISIP UNEJ
2. Kasubag Akademik FISIP UNEJ
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DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL
UNIVERSITAS JEMBER

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

JI. Kalimantan - Kampus Tegalboto, Telp. (0331) 335586 - 331342, Fax. 0331 - 335586 Jember 68121
Email : Fisipunej @ jember, wasantara net.id Telp. (0331) 332736

Ei

-

SURAT TUGAS
Ma. 7%/3,25.1.2/PP.9 /2002

Dekan Fakultas Ilmu Sesial dan Imu Politil Universitas Jamber menugaskan kepada

mahasiswa yang namanya tercantum di bawah ini:

Nama : Nita Kuinia Sari
NIM ;98- 2173
Program Studi . D-IIT Pariwisata
Jurusan : Dimu Administrasi

Untuk mengikuti Program Praktek Kerja Nyata pada Hotel Medeka Kediri selama 30
{tiga puluh) hari terhitung se jak tanggal ditetapkan 53ampai dengan selesai.

Selama melaksanakan kagiatan Praktek Kerja Nyata diwajibkan mengikuti tatatertib dan
disiplin kerja yang berlaku di tempat Fraxtek Kerja Nyata.

Demikian surat tugas ini dibuat untuk dilaksanakan dengan sebaik-baikiya.

Jember, 3 Juni 2002

Tembusan Kepada:

L. Ketua Program D-Iil Pariwisata FISIP UNEJ
2. Kasubag Akademik STSTP 1INE]

WLRV R Latnaln 000
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PT. SURYARAYA INDAH
L1 TIYTHIF
Hotcl MERDEK A
JL. JEND. BASUKI RACHMAT NO. 4 TELP. (0354) 81262 - 83443 -83493-84443- 84444
PO. BOX 170 FAX (0354) 81263 KEDIRI 64121 INDONESIA

SURAT KETERANGAN

No. 05/SRIHMEK- 10/1V/2002

Yang bertandatangan di bawah in; raenerangkan bahwa saudara vang terseht
di bawah ini ;

Nama ' NITA KURNIA SART | .. —
NIM t 99 -2173 &8 2 | W Ferpustal
Program + D-3 Pariwisata } 2 [' I VERSITAS ey
Program ¢ Jurusan Ihny Adminisfrcsi"”“""""‘*—-—»---ﬁ_.,_h

Fakultas + Ilmu Sosial dan Iimu Politik
Universitas Jember

telabh menyelesaikan Praktek Kerja Lapangan di Hotel Merdeka Kedirt mulat tanggal
06 Maret 2002 s/d 06 April 2002 pada hagian Front Office (H K Department).

Demikian Surat Keterangan i dibuat untuk dapat dipergunakan sesuai dengan
keperluannva.

Kedirt, 19 April 2002
Personalia,

T Surya

Unit Usaha HOT

va Indah™

Personnel Supervisor
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