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MOTTO

Taburlah sebuakh tindakan dan anda menuai sebuaf; kebiasaan
Taburlah sebuak kebiasaan dan anda menitat sebuak watak
Taburlal sebuah watak dan anda menuai sebuafi takdir

( Napoleon Hill )

il
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Dedicated to My Family, with Love
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RATA PENGANTAR

Penizhs  mengucapkan  syuker  kepada ALLAH  SWT  yang  telah

melimpahkan rahmat dan hidavah, schingga Laporan Hasil Praktek kerja Nyata

imi chapatl diselesatkan dengun baik.

Laporan im disusun berdasarkan data-data yang diperoleh dan pelaksanaan

Prakick Kenu hyata di Hotel kalibaru Banvuwang dan dikomparasikan dengan

teari-teort hasil perkulizhan, serta sumber-sumber lain vang berkaitan denpan

judul

Penulis juga menyampaikan rasa terima kasth vang sebesar-besamva atas

segala bantuan yanp dibenkan dalam penyusunan laporan ini, kepada yang

Lerhe st

1

Lak

1.4

ol

==d

Drs. H. Marwoto, selaku Dekan Fakultas Sastra Umversitas Jember,
Drs HIM Buspain, selaku ketua Program Diploma 111 Bahasa Inggrs
Fukultzs Sastra Universitas Jember

Dra ) Meahia Adana MPd sclaku Dosen Pembimbing vang telah
membimbing dengan penuh kesabaran hingea terselesaikanya laporan
i,

Bapak Wartono Salam, selaku Manager F&EB Depariment Hotel
Kahbaru.

seluroh staf dan karyawan Hotel Kalibaru vanp telah memberikan
miormasi berguna dalam penyusunan laporan ini,

sobal-sobat Jajagku, untuk banyak waktu vanpg telah kita lowati
bersama,

mahabat meteorku Hemk, Asis, Yusuf. Keep on moving puys!
Teman-teman di * Cakep Only © Murpy, Lia, Citra, Narti. Novi. Fitr.
Purgky, Twis, Desi, Endang, lin, Lil, Lem, Novide, Novimue, [fah,
Anmta. Diak, Ratna, Hesti yang selalu  menvemanpati  dan

mendukungku selama ini
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¥ Andrew, untuk ketulusan dan bantuannya
10 Eawan-kawan DEK.
I Temun-teman di Program Diploma 111 Bahasa [ngprs Fakullas Sastra
Lniversitas Jember
PPenulis menyiudari penyusunan luporan i belum dapat dikatakan SEMPUTNA.
Penyvisunan faparan ini masih terdapat kekurangan-kekurangan. sehingga penulis
sungat mengharapkan saran dan kritik vang membangun  demi terciptanyva
penvusunan laporan vang lebih baik, Akhirnva, semoea hasil Prakiek kera Kyaia
it bisa memberikan pemikiran baru i masa vang akan datang dan bermanfaat

bagi semua pembaca. Amin

Jember, Februan 2004

Penulis

Wl
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ABSTRARSI

Arifab - Mayasari  OBO103101088.  Penggunaan Bahasa Inggris  Untuk
Meninghkatkan Kinerja Reseptionist di Hotel Kalibaru - Banyuwangi.

Bahasa Ingeris scbapal Bahasa Internasional merupakan faktor lerpeniing
dalam duma pariwisata dan liap negara. Untuk ity Bangsa Indonesia VATE
mempunya potensl besar di bidang pariwisata menvadari  bahwa pariwisala
merupakan salah satu unsur penting dalam pemasukan sumber devisa negara, yang
berakibat pada peningkatan pendapatan masyarakat, ferbukanva lapangan pekerjaan
dan pepingkatan &i bidang lainnya.

Perhotelan merupakan bagian vang tdak dapat dipisahkan dalam industri
pariwisata Indonesia, maka pada era perdagangan bebas mendatang dapat dipastikan
akan lenadi persaingan vang ketal pada setiap perusahaan perholelan baik lokal
maupun Internasional Untuk i setiap perusahaan perhotelan dituntut untuk
meningkathan kualitas hotelnva tdak hanya dar segi fasilias letapl juga pada seg
sumberdaya manusianyva

Dan dasar-dasar tersebul maka sudah sewajamya Jika setiap  karyawan
perileiin diuntut uniuk memiliki kemampuan menguasai bahasa asing, salah
satunya Buhasa Ingeris. Melalul Prakick Kerja Nvata (PEKN) Program Studi Bahasa
tmegris DL Universitas Jember mempunvai wguan untuk menghasilkan lenapa kerja
profesional yvang mampu mengaplikasikan Bahasa Inppris di dumia kenja.

FRewatan PKN ini wajib dilaksanakan oleh setiap mahasiswa DIII Bahasa
Inggns untuk mencapai gelar Ahli Madya (A md). PKN dapat dilaksanakan di
Instanst pemerintzh ataupun swasta, dimana hasil dari PKN tersebut merupakan

bahan untuk menyusun laporan tugas akhir

i
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Pelaksanaan PRN di Hotel Kalibaru bertyuan untuk mencrapkan disiplin
i gl for Hotel| Transportasi Akomodasi Wisata, Speakige Sl dan Bnglish
for Correspoadence. Khususnya untuk memperlancar penguasaan Hahasa Ingpris
vang berkatan dengan dumia perhotelan. Dalam PN penulis berlindak scbagai
recoptionist. Sedanghan peran Bahasa Ingeris dalam pelaksanaan tugas recepfionist
sangal besar karena dengan kemampuan dalam Bahasa Ingeris penulis dapat
memberitkar miormasi tentang Hotel Kalibaru dan  fasilitasnyva  kepada tamu

mancanepara dengan baik.

x|
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Indonesia telah dianugerahi kekayaan alam yang luar biasa olch Tuban
YME, dengan letzk geografis vang sangat stratcs, vaitu antara dua benua dan
dun samudra wlah membuat Indonesia memadi negara vang memiliki kekayan
alam Berhimpah Sumber dava buatan dan somber dava alam dapat dijadikan
alick  wisata. Panorama alam indah atau bangunan-bangunan bersejarah
diharaphun dapat menank banyvak wisatawan mancanegara untuk berkunjung ke
Indonesia

[elah diakul bahwa panwisata merupakan sektor andalan dan unggulan
vang mampu menjadi salah satu penghasi]l devisa terbesar sehingga mendorong
pertumbuhan ckonomi, meningkatkan pendapatan dacrah serta memperluas
kesempatan kerja Untuk ity sudah scwajarmya jika ada perhatian dan penanganan
lebih serius pada faktor-faktor yang mendukung kesukscsan serta perkembangan
pariwisata.

PPerholelan dan kepanwisataan merupakan satu komponen dan tidak dapat
dipisahkan. Schab jika sustu holel dapat memberikan pelavanan terbaik dan
memuaskan  tamu, diharapkan pelavanan lerscbut dapat memberi kesan
tersendin, sehingga para famu akan kembali lagi pada masa yang akan datang
unluk berwisata di Indonesia

malah satu komponen vang harus dipersiapkan dengan baik khususnya
dalam bigang jasa akomaodast adalah Receprion Section, vang merupakan bagian
terpenting pada Frome Office Department. Hal ini dikarenakan bagian tersebut
buerbubungan langsung dengan proses penerimaan lamu (check- in) dan amu
VARE cfivck-out serly pusat segala macam aklivitas para tamu terstama berbagai

mformasi vang herkaitan dengan hotel.
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I.3

]

sesual denpan jurusan studi vang dilempuh dan berdasarkan uraian
tereebut penulis berkeinginan untuk mengetahw lebih jauh tentang sistem kerja
netel, Khesusaya Dreomt Office Departement dan menitik beratkan pada kerja
Mecepiiemist. Olch schab 1tu penulis membuat laporan dengan  judul
“PENGGLNAAN BAHASA INGGRIS UNTUK MENINGEATKAN
KINERJA RECEPTIONIST DI HOTEL KALIBARL BANYUWANGI™.
Laporan in1 diharapkan dapat dijadikan sebapai bahan pertimbangan pary staff

dan karyawan, schingea dapat meningkatkan kunjungan tamu di Hotel Kalibaru.

. Tujuan Prakick Kerja Nvata.

4. Scbapal svarat kelulusan perkuliahan;
b. Menerapkan disiplin iimu yang diperoleh melalui pengalaman prakick khusus
vang ada hubungannya dengan Bahasa Inggris di bidang perhotelan terutama

pada Frent (Office Depariment:

L]

hempereral hubungan atau kerja sama antara fakullas dan perusahaan;

d. Mempersiapkan din pada saat terjun langsung ke dunia kerju.

Waktu dan Prosedur Persiapan Prakick Kerja Nyvata,
i Jangka Wakiu Prakick Kenja Nyata,

I'claksanaan Prakiek kerja Nyata minimal selama 240 jam, sesua denpan
ketentuan vang ditetapkan oleh pihak Fakultas Sastra Program 2111 Bahasa
Inggms Lmiversitas Jember dengan 8 jam kerja elektf Dalam hal ini penulis
melaksanakan PRN mulm tanggal 1 Juli-7 Agustus 2003,

4. Prosedur Persiapan Praktek Kerja Nvata.
1 Mengsi formulbir pendaftaran PKN;
b Menvershkan transkrp nilai sehapal syarat permohaonan kepada fakulbtas,

Menpajukan surat lamaran dan proposal pada instansi;

(]

d. Menyerahkan surat togas dari fakultas, setelah diterima PEN & tempat

vang bersangkutan:
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. Menenma pengaraban serta pengenalan lokasi pada tap-uap depariemen

casam instanst

I, PPeniernpatan pada masing-masing departemen vang telah ditentukan;

-
-

i

Pengenalan kepada staff dan seluruh karvawan Front Cffice Digpariment,

Pelaksanaan prakiek kerja nyarta;
I Konsultas) secara perniodik pada dosen pembimbing,

| Menyvusun laporan praktek kerja nyata.

LA Bidang limu dan Ruang Lingkup Kegiatan Prakick Kerja Nyata.
| Bidang llmu
Pralam menunjang pelaksanaan PKN ini, penulis membutuhkan landasan
leon vang diterima di bangku kuliah, yaity:
& Sagled lor Sotel. membantu penulis dalam pelaksanaan kemuatan praktek
kerju nvata,
. Transportas dan Akomodas Wisata: membantu penulis untuk mengetahu
stilah dalam dunia pariwisata,
o ek membanty penulis berkomunikasi dengan tamu asing,
d St for Currespondesce: membanty penulis mengetabui daftar surat-
suril 2tac lampiran dalam Bahasa [nggris,
2 Ruing Lingkup Kegiatan Prakiek Kega Nyvata,
Bidang kewatan wama vang dilakukan dalam Praktek Kera MNvata
Hotel malibary Banvuwangt adalah melaksanakan lugas-tugas dalam  Frone

Ciffecw Deparimeny yaily Reservalton, Reception, (perajor.
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BARII
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Hotel
Adla beberapa definisi tentang hotel, vaitu:
i Herdasarkan surat keputusan Menparpostel pada SK Menparposte]l nomor;
R 34 AT TO3/MPPT-87, schagal berikut:
totel wdalah suaty jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian
diau seluruh bangunan untuk  menvediakan jasa pelavanan, penginapan,
makanan. minuman sena jasa lainnya bag umum, vang dikelola sccara
komersil serta memenuhi ketentuan persvaratan vang ditefapkan dalam surat
keputusan. (Endar Sugarto, 2000: 1)
b Menurut Dirjen Pariwisata pada Surar Keputusan Menteri Perhubungan
nomor PMPW30T PHBTT tanggal 12 Desember 1997 bab L, pasal |
Hotel adalak sualu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian
s seluruh Bangunan  untuk menvediakan jasa penginapan, makanan,
minuman serld jasa lainnya bagi wmum yang dikelola secara komersil
€ Menurgt AHMA (American Hovel and Motel Associution) (199414
Faotel adaiah sualn tempat dimana disedigkan penginapan, makanan,
minuman, serla pelavanan lainnya untuk disewakan bagl para 1amu atau
prang-orang vang unggal untuk sementara wakto,
d. Menurut Apustinus Darsono dalam bukunva “Kamor Depan Hotel” {1992 6 ¥:
Hotel adalah suatu badan usaha vang bergerak di bidang jasa dan
dikelola  secars  komersil, dihotel para lamu mendapatkan  pelavanan

pengnapan, makanan, dan minuman serta fasilitas lainnya.

2.2 Jenis Akomodasi
A, Berdasarkan Tipe kegiatan:

a, Huosel


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

b Mote!
co Lasmen
d. Pendok Remaja

FPondok Wisata | Home stay

4]

uemi Perkemaban /¢ wmping gronmd

. Manma Hotel

B, Berdasarkan Letak Hotel
& 0w Hotel
Hiimimewy Hotel
Stucdent Hotel
L,-: ."'.:-:“-r.:.' '."
e Adorimiain Howel

[ Seo Hotel

C. Berdusarkan Jumlah Kamar:
a  Hotel Kegil »hotel yang memiliki lebih kurang 25 kamar,
tr,  Hotel Sedang - hotel yang memiliki lebih dari 25 kamar dan kurang
dan 100 Kamar
€. Hotel Besar s hotel yang memiliki lebih dari 100 kamar dan kurang

darn 300 kamar,

. Berdasarkan Rating Bintang:
& Holel Bintanyg Satu (%)
Honel vane memiliki jumiah kamar sekurang-kurangnva 10 buah,
rersedia ruang makan dan bar dengan standar khusus vang telah ditetapkan

pernerintah



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

b. Hotel Bintang Dua {**)

Hotel vang memiliki jumlah kamar sekurang-kurangnya 15 buah,
ranimal | kamar sueve, ruang makan, dan bar dengan standar khusus vang
telah ditetapkan pemerintah.

¢. Hotel Bintang Tiga (***)

cdotel vang memiliki jumlah kamar sckurang-kurangnva 30 buah,
mirnmal 2 kamar viee, reang makan, dan bar dengan standar khusus yang
telah ditetapkan pemenntah,

il Hotel Bintang Empal (#**#)

Hotel vang memiliki jumlah kamar sek urang-kurangnva 50 huoah,
mimimal 3 kamar suite, ruang makan dan bar dengan standar khusus vang
lelzh ditetapkan pemeringah

¢. Hotel Bintang Lima {*****)

botel vang memiliki jumlah kamar sekurang-kurangnva 100 buah,

mimimal 3 kamar sueee, dan untuk tiap 100 kamar tersedia 2 ruang makan

st chantaranyy spesial restoran serta tersediy pula sebuah bar

k. Berdasarkan Teknis dan Servis Dalam Penjualan Kamar ;

A Lbeopean Plan (B s penjualan kamar tidak termasuk mewfy
b Coantinentul Plan (0P - pemualan kamar termasuk Areoakfs
Mdewdifrod Plan (A1) pergualan kamar termasuk 2 mealy ¢ Frcakiast

o funch)
th. American Plan {41 - penjualan kamar termasuk 3 meals ( freakiass,

funch & dinrer)

F. Berdasarkan Klusifikasi Khusus :
Klasilikast Hewtigue hotel adalah hotel vang menampilkan ide dan
kreusi dari pemiliknyva dan memiliki fasilitas kamar sckelas dengan hotel

bintang fima.
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L3, Gambaran Umum Frone Office Department

241 Pengertian Front Office Department

freme Office adalab kantor depan hotel vang berfungsi sebagai pusal
segtntan hotel dimana terjadi transaksi penjualan kamar, pusal informast lasilitas
hotel. schingpa bisa disebut “Tihe Furv dnd Last Image (Of The Hote!” {Sugiarto:
200

et (Nfice merupakan bagian terpenting dari schuah hotel, tempat
pertama dan terakhir vang langsung berhubungan dengan tamu hotel Secara
tunpsional. yang dimaksud #ron fice Department adalah suatu bentuk
pelavanan segala informas lerdepan dar suatu wsaha industri perholelan vang
disajikan kepaca berbagai corak ragam pelangzan { Darmaji: 1999

foand Cifier Departmeny bertanggung jawab terbadap penjualan kamar
hotel melalur metode sistematik mulai dari pemesanan kamar kemudian diikuti
pendaftaran dan persetujuan kamar oleh tamu U5 Andrew: |989)

Besimpulannya Frone Office adalah kantor depan hotel vang berfungsi
sebagni pusat kegiatan vang memberikan kesan pertama dun terakhir sebuah

hotel tercermin dan kantor depan tersehut.

2.3.2 Lokasi Frone €)fice Department

Lokust Front (Mfice berada di bagian depan berdampingan dengan /ohby
arew sebuah hetel Letaknya harus sedemikian rupa agar mudah dilihat dan
dicapal oleh 1amu vang datang ke hotel Letak vang paling stategis bagl frone
tifiee adalah di dalam foféy dekat dengan arah jalan menuju ke kamar tamu.

restarin dan arah ke lokasi tasilitas-fasilitas lain vang lersedia

2.3.3 Fungsi Front Office Department
B e ()fice sebagai pusat kepiatan dari operasional hotel,
b, Sebagai jembatan penghubung antara tamuy dengan manajemen  atau

sebultknva juga sebagai pengkoordinasi antar departemen di hotel,
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€. Merupakan kesan pertama dan terakhr,;

d  Merupakan tempal komunikas: para tamu dengan prhak hotel ataupun dari
laar hotel,

e, dorupakan arus komumkast dan semua prhak departemen:

“erupaxan salah satu penghasil uang sccara langsung, denpan carn

=1

menjual dan memasukkan tagthan-tagihan tamu dari departemen lain:

g Seewnt EMGce memiliki tempat dimana bisa digunakan untuk menyimpan

barang berharga mulik tamu yang bersifat sementara disebut fugsage room,

2.3.4 Peranan Front Office Department
a. Wakil Manajemen ( Managemens Represetative),

Petugas FOD dalam keadaan terlentu harus dapat menjadi wakil
prhak manajemen, apabila terjadi permasalahan saat jam luar kantor,
lerulama malam hari, Juga apabila ada tamu-tamu penting (para pejabat)
yang sedanp rekreasi alau santai.

b, Kumpulan Orang Yang Mampu Menjual (Sales Person)

Petugas  TOLD harus  mampu  dan memilki kemampuan
seitcsmeniii, maksudnya adalah mampu menjual bukan hanyva produk
lustel vadtu kamar, \etam juga fasilitas-fasilitas lain vang disediakan hotel.
Pembert Informasi (nformation Ciiver)

Petugas FOLY diharapkan mampu memberikan keterangan vang
Jelis dan benar tentang fasilitas dan produk hotel, Selain i petugas FOND
Juga harus mengetahul penstiwa-peristiwa penting di luar hotel yang
berkanan dengan kepentingan tamu.

d Memiliki Kemampuan Berdiplomasi ( Diplomatic Agent)

karvawan FOD diharapkan pada situasi dan  kondisi lertentu
mampu melakukan tindakan secara diplomatis, Tindakan diplomatis adalah
Menaga dan menetralisic suasana hubungan haik dengan pihak lain yang

berhubungan dengan hotel,
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B

Pesnvimpan Data (Record Keeper)

FOD merupakan lempat dan pusal operasional hotel, karenanya
Frerd Cfice berhubungan eral dengan depanemen lain vang ada di hotel
Crata-data dan departemen lam ditckap oleh FOD dan kemudian di record
datam bentuk-bentuk laporan dan data statistik.

Pemecah Masalah {HMeoblem Nalver)

PO merupakan departemen vanp lanpsung berhubungan dengan
pihak penpguna jasa hotel, Oleh karenanya, petugas Mot Office dituntul
untuk mampu menyvelesaikan semua permasalahan tamu. Maka sudah
tenjadh hal biasa bila petugas Frond (Xfice mendapat keluhan dan tamu
muengenal permasalahan diluar b et (0fice.

Wakil Hubungan Masyarakal (T'ublic Relation Agent)

faryawan FOIY diuntul untuk mampu  berhubungan  dengan
masyarakal dan pthak-pihak vang berhubungan dengan hotel, Dalam hal ind
petupas Frond COffice harus dapat menjadi internal pubiic relufion agencies

bam tamu-tamu hoel

2.3.5 Bagian-hagian Dalam From Office Depariment

Besertion

Addalab sebuah pemesanan kamar vang dilakukan individu atau grup

ataupun perusahaan untuk waktu tertenty, sedangkan untuk pelakunya disebu

reservation clerk

Pasar-dasar vang harus di mihiki oleh rexservafion clerk antara lain

il

b

C.

il

Moo Abilioy Mampu menguasa: atau mengeiahw pusist kamar

pada harn yang dipesan.

{ e eaf vewom - menguasal macam Lipe kamar vang dimiliki oleh
hotel.
Mo Fociiies - mengenal fasilitas dalam kamar untuk semua tipe

Mo Mare mengetahul harga untuk semua tipe
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[u]
-

10

Pediey Manapemert © kebijaksaan hotel uniuk memberikan diskon dan
fasilitas pada setiap tipe kamar,

e : keramahtamahan pada saal negosiasi,

Adapun lugas scorang reservation clerk adalah schagai berikut:

Melavani permintaan pemesanan seeara lisan dan fertulis (telex, lacsimili
dan larn-lainy;
Munpewal permimiasn pemesanan kamar hotel:

Memproses seluruh pemesanan kamar.

sumber-sumber Mevervarion:

-

5

fraved Apent

i dulam industn pariwisata modern peranan biro perjalanan sebagai
parantars sangal menentukan, Misalnva dalam schuah perjalanan wisata
beberapa vrang atau proup membuiuhkan tempal bermalam  dengan
pelavanan vang lerbatk maka mercka meminta salah satu traved i greg
untuk memesan kamar sesual vang mereka butuhkan, kemudian fravel
aiead tersebul - menguruskan pemesanun kamar  beserta dengan
membayarannyva sehingga tamu datung lanpsung MENEIS| regrstrasion card
dun mengambil kunci.
feefeviedinal

Indrvidual isa dengan reservation terlebih dahulu telapl bisa juga
dengan cara datang lanpsung ke hotel tanpa reservation {walk in)
§ ":l.'i'.'l.'.'.;;.'.'_y

lGiasanva  mercka menginap  unluk  suatuy rapat  sms  yang

membutuhkan ketenangan
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S e rrmre

11

Anggota mstansi pemerintah biasanya menggunakan VIP, menginap

karena alasan lertentu seperti pemeriksaan hotel ity sendir dan lain-lain,

e I,' Moy ..I.I'"I'I

Daiam penerbangan ibandara) terdupat Eempat atau courter
memberikan pelavanan informasi tentang panwisata dan penginapan
hotel vang lavalk di tempati,

sumber  sesenaiion diperoleh  dan kalangan perhotelan

MENEINLP untuk suatu tugas,

B, Receprion
Adalah cenmrer atau tempat pendaftaran  tamu-tlamu  yang
bermalam dihotel
Adapun fugas-tugas recestion antara lain:
2. Menjual kamar terutama untuk lamu ving datang tanga pemesanan:
b Melavani pelavanan registrasi:
c. Muelavani kedatangan dan pemberangkatan tamuy:
o, Menangan: dan menvelesaikan kelyhan tamu selama mereka tinggal:
o Menyiapkan rekapitulasi hasi penjualan:
[, Memclihara keaktualan status ka mar-kamar tamu;

g Memberikan penielasan tentang fasilitas kamar

. Concierpe
Adalsh  pelavanan  penanganan barang-barang tamu  Seksi
burtanprung jawab atas barang-barang bawaan tamu,
T ugas-tugasnyva antara lain
o Membantu kedatangan dan keberangkatan tamu;

b Melavam penitipan sementara baran g-barang tamu;

yang

atay

vang,

akun

m
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]

ol

Mengalur fransportast dan melayani parkir kendaraan tamu;
Menunjukkan pada tamu lokasi reception sampal mengantar tamu ke
karmnar;

Muengiim. menenma dan mendistribusikan surst-sural pesanan, paket

*

lelepgram dan fax vang ditujukan pada tamu maupun pada departemen yvang

LI

acli

I Information

Moaian pelavanan mengenal informas: tentang fasilitas-fasilitas yang

ada dihniel

Tugas-tugasnya yailu:

il

*embenkan informasi tentang fasilitas hotel dan kegiatan atau hiburan
vang lerdapat di dalam hotel,
fMemberikan informasit tempat-lempat berbelanja dan acara-acura hiburan

dikota 12rsebual.

1. Operator

Addalah pelayvanan mengenal informasi atau kemunikasi dari dalam atau

dart juar hote

Tugas-tupasnyva vait

el

L

L.

Murjawan pertanyaan tamu melalw telephon:

Menghubungkan permintaan telephon dar lear hotel kekamar maun
sehaliknva;

Viengambil dan menginm pesanan yang melalui telephon.

“enghitung blaya pengpunaan telephon oleh tamu;

Melzksanakan maorning coll bila di perlukan,

Membantu memberikan mformasi tentang hotel melalui telephon,
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F. Cashier
Adalah  seksi penghasil uang melalui  penjualan-penjualan vang
erupa penjualan kamar, Mood & Severage, faundry dl.

lugasnyy yaitu:

4 [engan tepal, cepat dan sopan menviapkan bon-bon (B0 tamua vange akan
check-ou

b Mencatat dilembar (4:0) apakah tamu memberikan LANE [aminan;

¢, Memben mformasi kepada depariemen lain mengenai tamu vang akan
chieek-ony barangkali masth ada bill vang belum terselesaikan:

d  Memberikan kwitansi sebagai tanda tamu 1elah melunasi lagihan.
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BARE 1IN
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 sejarah Singkat Hotel Kalibaru

Hotel Kahbaru adalah hotel vang berada di bawah naunpan PT, MUJUR
SLRY A dan berkedudukan di Malang, Dimalika oleh dua direks: vaite Bapak
Johan E. Harmono dan Bapak Anwar Pangad.

Hotel lalibara terletak di J1 Raya Jember, Kalibarw, Banyowangi. Berdiri
diatas lahan seluss 7 hektar sedangkan luas bangunannva 1.5 hektar, awal
pelaksanaan operasi pada tanpgal 7 Juli 1994, Keindahan alam pegunungan
Liurmitir serta diselihngt oleh perkebunan dan udara yvang scjuk merupakan daya
tantk lersending bage Hotel Kalibaru. Hotel ini diklasifikasikan sebagai transit

netel, vactu bolel vang dirancang untuk tamu yang akan meneruskan perjalanan,

3.2 Departemen-departemen Dalam Hotel Kalibaru

\. Departemen-departemen Utama di Hotel Kalibaru
Departemen utama yang ada di hotel Kalibary meliputi 9 (sembilan)
depariemen, Setiap depantemen dikepalal oleh seorang manajer.
Ke-9 depurtemen tersebut antara lain:
It Departernen Pemasaran | Adarketing Department)

Pungsi dan departernen ini adalah memasarkan hotel ke pasaran luas sesuai

kehutubannya

-

21 Departemen kantor Depan {(Frone ffice Department)

Lrepartemen ini tugasnya menjual kamar vang memenuhi svarat dan slap
untuk dihunt oleh w@imu hotel.

Departemen Tata Graha (Howse Keeping Department)

Pepartemen ini bertangpung jawab menyediakan kamar vang bersib dan

siap dibunt oleh tamu hotel,

14
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4 Depantemen Binatu (Laundey Department)

Departemen im bertugas membantu departemen fouve keeping dalam
meryediakan kebutuban linen (handuk, sprei, selimut) untuk kamar hotel
dan seragam karvawan,

51 Departemen Penpoperasian dan Perbaikan (Ergineering and Maimiameance
! ;'-e"_l".'r ]

Mengoperasikan, merawat dan memperbaiki semua peralatan dalam hotel
merupakan tueas dan departemen ini.

o1 Departemen Makanan dan Minuman [Foerd el Raverage Department)
Hrepariemen i mengurust segala hal vang berhubunpan dengan makanan
dar minuman di dalam hotel Area kerjanva adalah restoran, dapur, dan
servis dalam kamar.

f1 Departemen Kevangan (Accounting Department)

Accutimtige Department Jugasnya mengelola keuwangan baik pemasukan
maupun pengeluaran hotel.

B Depariemen Personalia ( Personmel epuriment )

Separtemen i berhubungan dengan admimstrasi seluruh Karvawan hotlel.

91 Depanemen Keamanan (Security Departmint )

Depariemen ini sesuas dengan fungsinya sangatlah memperhatikan 5§
keamanan vaitu menjaga, mengatur, dan berusaha menciptakan ketenangan

P para tamu serta karvawan yang berada di hotel,

3.3 Hubungan Kinerja Antara Front Office Dengan Departemen lain
Hotel  merupakan suatu bentuk  akomodasi vang memiliki - sistim
pelayanan  atau  senas Schinpga  untuk menunjang  kelancaran  kegiatan
vperasinal hotel dibutuhkan kerja tim (feam wark), Hal int menvangkut kualitas
dart layanan yvanp skan diberikan pihak hotel, demi kepuasan para tamu. Untuk

memberikan kepuasan maksimal, lugas tidak hanya dibebankan pada safy
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Ceparieinen saja tetapi masing-masing saling terkail dan saling berhubungan
uriluk mencapal pelavanan terbaik,
Hubungan kerja tersebul antara lain:
o feent e Depariment Dengan Housekeeping Ueprariment
¢+ Masalah status kamar,
* Porbedaan status kamar § Soom Lhiverepanc,
*  Masalah perpindahan kamar:
¢ Masalah check-n dan check-our tamuo:
*+  Masalah Howsekeeeping reports.
b from (itice Depariment Dengan Food and Heverage Depariment
*  Penanganan Dwilv Huffer di restoran untuk tamu rombongan vang
mempergunakan fasilitas mea! coupon;
¢ Uenvedisan makanan dan minuman sesuai dengan tlingkat human
kamar;
*  Untuk pemesanan Complementary,
*  Penanganan masalah Function rocm
*  Penanganan Welcome dvink;
+  Penanganan Cuest Passpory,
e brent (Mifve Depariment Dengan Engineering Depariment
¢ lenanganan werking atau meme order schubungan dengan kerusakan
vang terjadi pada alat-alat di #rore Office;
*  Pembuatan kunct duplikat:
*  Penangoulangan hahava kebakaran:
#  Masulah Transportasi tamu dan karvawan:

*  Informasi mengenai kerusakan peralatan elektronik.
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d et (Xfce Depariment Dengan Accounting Departmeni

*

#

*

Masalah pepagiban kredit 1amu yang belum terbayar,
Masalah Save Depovit Box;

Masalah Remuiance of I ourds;

Pengeajan bulanan vang berhubunean dengan oversime;
Penanganan Mgl Awdie

Hevnn Wevente Hotel.

e Depld Ciffiee Departineny Denpgan Secuwedt v Departmend

+*

L

Menjaga dan mengawast kamar tamuo yang diduoga akan d skipper;
“elindung barang-baranpg rmilik twmu hotel dan pengunjung;
Memberikan perasaan aman pada lamu, karvawan dan pengunjung
hatk secara jasmant maupun rohani,

fenerima dan mengolah informasi dar dalam atau dari luar mengenai
stabilitas keamanan,

Mengawasi dan memenksa tas Karvawan pada wakm keluar atau
masuk hotzl:

Mengurusi absenst karyawan yang dalang dan pergi;

Melakukan pengontrolan dilingkungan.

3.4 Struktur Organisasi Promt Office Department

Suaty perusahaan tidak dapat lepas dari organisasi, karcna  suatu

orpanisasi melakukan kepiatan dalam mencapal lujuan organisasi. Susunan

vrzanisast pada setiap hotel berbeda. hal ini dipenparuhi oleh besar kecilnva

operasional holel yang bersangkutan terutama pada jumlah kamar. Semakin

banyak jumiah vang wveifeble semakin banyak pula departemen  yang

dibutuhkan, demikian sebaliknva bila operasionalnya juga kecil. Sedanpgkan

lujuan dan susunan organisasi adalah untuk menciptakan tugas dan tanggung

lawan, serta kedisiplinan bag karvawan,
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Adapun struktur orpanisasi Frams CHfice Depariment di hotel Kalibaru dapat

diketahun dari bagan dibawah ini

I
| General Manager |

E

Front Office Manager ‘

¥

il_ ."-iupcrwsurlic:ccpu'un |

+ ¥ v

|_ Recepion _Il |_ Bell boy | I_ Public Area Cleanes J

|
L

3.5 Tugas Masing-musing Bagian
Fungsi  manajemen pada Hotel Kalibaru bergerak  dinamis  sesyy;
kebutuhan Untuk ity sctiap karyawan Pada tiap-tiap bagian diber fol description
untuk mempertanggung jawabkan tugas dan kewajibannya sebagal karvawan,
Adapun tugas masing-masing bagian antara lajn:
Ao General Manager

) Mengintormasikan semuya vang berkenaan dengan karvawan sepert]
tegutan. Jyin sakit, dun penca patan prestasi pada pihak manajemen:

¥ Mengajukan rekomendasi bagi karvawan vang diajukan untuk nak
lubatan, pindah departermnen dlaupun karvawan vang menjad karvawan
lelap:

* Member surat rekomendas; kepada karvawan vang mengundurkan din
dengan  menvelesaikan pengembalian  fasilijas kepada  pihak
perusahaan:

*  Menpadakan pettemuan karvawan secara berkala dengan dihadin olel

seluruh staff manajemen bertujuan agar ter¢ipta suasana harmons;
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*

Memotivast seluruh karvawan dengan melakukan kunjunpan ke

masing-masing departemen,

B. Fromt (ffice Manager

*

Herpatisipasi terhadap proses seleksi dan penerimaan haryawan dj
bugian kamor depan hotel:

Merencanakan  pelatithan, cross fraining  dan petatthan  kembah
karyawan di #ron Office:

Mengawast pekerjaan bawahan terutama paca saat pergantian shill dan
lam-jam sibuk;

Menpevaluasi kemampuan kerja bawahan:

Memelihara hubungan kerda dan komunikasi vang baik dengan
seluruh departemen di hotel:

Memperoleh dats yang paling mutakhir dan tamg vang datang
serombengan, memelihara hubungzan baik dengan travel aeent:
Bekerja dengan alokasi budier vang telah di tetapkan;

vienenma informasi paling akhir dari manajer departemen lain yang

berhubungan dengan pekerjasn kantor depan

C. Supervisor Reception

+

Menjalin kerja sama yang baik dengan bagian lain, khususnya yang
MEMVHNEEUL penerimaan tamay rombongan:

Menganirol kehadiran recention.

hclahukan pemblokiran kamar untuk tamu rombonpan:

Membuat roop sales Fecamiuiation:

hembuatl dan mencek perbednan status kamar antara Howsekeeping:

dan Freowe Office (Rocm discrepancy),
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). Reception
2. Beflboy
* “lembawakan tas tamu dengan efisicn dan cepat dari atau ke dalam
kamar,
+ lemusang huruf-huruf pada papan pengumuman (sign bocrd) di lobhy
ote! untuk acara kegratan hari i,
* Mcngirim surat alau pesan vang mendesak ke kamar tamu;
¢+ Pada saa mengantarkan tamu ke kamar, menjelaskan kepadanva

seimug fasilitas dan produk vang ada di hotel.

F. Pablic Area Cleaner

Merupukan salah satu bagian vang ada di hotel, tugasnva menangan hal-
hal berkailan dengan keindahan, kerapian, kebersihan, kelengkapan dan
keschatan arey umum terutama /obby wrea agar seluruh tamu fraupuLn

karvawan dapal merasa nvaman.

3.6 Fasilitas Hotel Kalibaru

Lontak meluaskan bisnis usahanva. Hotel Kalibaru tidak hanva melavan
jasa penginapan saja letapi juga menawarkan fasilitas-fasilitas komersil vang

hotel vang berkualitas serta meningkatkan pendapatan hotel,

rasihitas vang disediakan oleh Hotel Kalibaru antara lain:
g Kestauran!

L Mounigin View  Restateand inilah parg tamu mendapatkan
nelavanan makan pagi, siang, dan malam vang dihidangkan secara huffer
Drengan pemandangan  pepunungan  dan  arsitektur TUangan  yang
menvenangzkan, restoran ini siap melayani para tamu dan dalam maupun

dan luar hotel selama 24 jam
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i

(48

(R

Lifrby
Adeatingy Hoom

Ruang denpan kapasitas =150 orang untuk stending pardy. Ruangan
e digunakan  sebapal tempat  penvelenpearaan  rapat,  seminar  dan
perfemuan-pertemuan penting lainnyva.
s Mool

Kolam renang im disediakan untuk tamu hotel, baik vang menginap
maupun tamu dari luar hotel. Kolam renang ini memiliki tingkat kedalaman
berbeda, vaitu untuk anak-anak dan dewasa.
laman ¢ wealeorins Open Air Sage

Tempat terbuka yang hiasanya digunakan untuk avara pertandingan
olah raga.
Mosiew U hangrer

fempat penukaran mala uang asing ini siap melavam penukaran
wang asiny, terutama dolar Amerika dan Euro.
Frachitional Meassawe

Pelavanan feaditiona! massage diberikan jika ada tamu vang memesan.

- Liandrung Hanree

lart tradisional Banyuwangi ini, biasanva ditampilkan jika ada
lamu rombonpan dan mancanegara
Frenint Forr

Perpalanan Wisata yang ditawarkan kepada wamu rombongan {{uest
forengn) akan membawa pars tamu untuk melihal-lihat daerah perkebunan
(Hlaniation Four), dacrah perkampungan (Kampung Towr) disckitar kota
Ralibaru. Tour 1 menggunakan transportas: kereta api dan dipandu oleh

para pedde dan hotel Kalibaru
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HMurtirsr Area
Heotel nl mermlik ares parkir yang cukup luas, dapal menampung

banvak kendaraan dan terletak di depan hotel,

3.7 Klasifikas: Haotel Kalibarw

3.7.1 Tipe Harga Kamar

i

Specied Rete

Harga im diberikan pada tamu-tamu tertentu yang sudah menjad) reguler
Bl

Compary Mol

Harpa vang dibenkan pada sebuah perusabaan berdasarkan conrracr rare
vang telah diszpakati antara pihak hotel dengan perusahaan vang
hersangkutan,

Proved Agenr Rure

|arga vang dibenkan pada suatu trave] agent seswal dengan comract rare
vang berlzku harga imi setelah discpakati antara pihak hotel dengan pihak
feavel apent. Para pemakal reavel agend i jika akan check-in biasanya

membawa veucher dan prhak frovel agent sebagai pembavaran.

LoDt Sare

Harga vang dibenkan pada tamu rombongan vang telah disepakati antara
prhak rombongan dengan pihak hotel dimana kelua rombongan akan

diberikan saty kamar complementeary

3.7.2 Fasilitas hhamar

+

Hedd ¢ Nungle Double Triple )
L
Shewer vang dilengkap dengan air panas dan dingin

felephone
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* Poreign TV propram

. femard g3 vang bersi berbagai macam soff ek

4.7.3 Murga kamar Yang Ditawarkan

Hote! Xalibara memihiki 58 kamar berbeniuk ceftense dengan fanl yang
Berbeda Untuk Kamar VIP dengan fasilitus tambahan TV dan leman es berfant
R 20000 per malam, Untuk kamar demgan fripie Fed berlanf Rp 202,500 [T

malan. Sedanghar untuk kamar biasa bertarif Rp [35.000 per malam


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

iy 8 BT Pty |
|- G A |

BABY
RESTAMPULAN DAN SARAMN

A1 Wesimngprulan
seleizh melaksanakan Prukick Kerja Nvata selama hurang lima mingeu di
Hotel Ralibare, Bansuwangi. dan selama proses penulisan hingga selesai, penulis
dapat mensambil beberapa kesimpulan, antara fain
b S Ot Beparinend pada umumnya merupakan departemen yvang
paling  pectmg kedodukannva dalam sebush hotel karena hotel i
merupakan sumber keuntungan pertama vaitu dalam penjualan kamar:
fecopiion pade Khususayva merepakan sub-departemens durt Frond (fice
Fang nempunyal peranan dalam omenjual kamar kepads tzmu dan
mempuizvar langgung jawab vang besar dalam memberikan kepercavaan

<epada tamu selama menginap;

Tt

Prakieh e MNyata ind dapat dijadikan pengalaman bagaimana dunia kerja

vang sesungzuhnva olch Mahasiswa DI Babasa Inpgris. dan salah satu

tempat mempras lekikan teori-leor vang telah didapat selama kuliah,

4 Prarich Kera Nvata o bidang perhotelan adalah lempat vang lepal, karena
Lialass Tnaeris diperlukan dalam berkomumikas di reang lingkup hotel,

30 Perhotelan abhan mengzlami kemajuan dalam usahanva. apabila semua s

1

hetel marmihikn kualnas kena vang baik,
5.2 Saran
D tercapainva kesuksesan dan pelaksanaan sistem operasional kaniop
Cepan vungz baik sekiranva penubis dapar memberikan saran schapai berikut
o Diperluban adamva kerga suma antar departemen, terlehin lagr antar
watvawar apar hewatan bekera dapat  Berjalan dengan  lancar  dan

predukiivitas bekerja meminghal sesuai tujuan peresahpan:
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L Ilwm persaingan horja vang sanpat ketar saat ing et dun manajemen
el dfituntut lebih keras datam pemnkiran vane berbualitas, ugar tidak
kalah hersaing dengan perusahaan lain:

Penpuunzan Bahasa Ingeris supaya lehik ditinghatkan, sehingoz 1amu asing
bang menginap dapat merasa nvaman dan tidak asing oh nezarn kiea;
b Bagt karvawan i resepsionis supava dapat fehib memberikan P laviinar
vy ek dan berkualitas karens cirra hotal merupakan wogrung jawah
bersama

Demekisn kesimpulan dan saran vang dapat penulis berikan, SETT

permaniual bark hagr penulis, gl pihak hotel maupun bagi pikak fakultas
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Damarjanti, RS, Seddal-istolul D Pariwisate . PT. Pradnva Paramita, Cetakan
kerisn

YA Kantor Depan {Front Cffree), Cetakan Pertama,

sugiartn, Endar dr, 2000 Cperasiona! Kantor Lhepan o T Gramedia Pustaky
Lltama: Jakana

Andrews. 5 1989 Hateh b CMfce Praomne Adama! Cihalia Indonesia,
Lk
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