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MO¥TTO

* Esok harus lehib baik dari sekarang *

“langan terlalu khawatir dengan apa yang kau cemaskan tapi jangan terlaly

yakin dengan apa vang kan harapkan ©
* Engkiau dapat melupakan dia yang pernah hersamamu tertawa namun tak

akan dapat melupakan dia vang pernah bersamamu berurai air mata

{ Kahlil {iilbran )

il
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PERSEVMIBAHAN

Ayah dan Ibu tercinta
Yang selalu memberikan bimbingan, kasih sayang dan motivasi

untuk masa depanku

Adik-adikku

Senyum, canda tawa kalian selalu bersamaku.

Sahabat Seperjuangan
Bersamamu perjuangan telah berakhir. Tapi Aku akan selalu
merindukan moment itu. Dimanapun ku berada. Disaat
bersamamu, baik suka maupun duka. Walaupun hari ini ku

mengatakan * Kalibaru Adieu L'amour .

Almamater Tercinta
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KATA PEMNGANTAR

Dengan mengucap Alhamdulillab kehaditat Allab, vang tolah me! mpahkan

rahmat dan hidavah-Nya schingea Laporan |asid Praktek Kerpa Wyata i dapal

terselesatkan dengan baik. -

Laporan ini disusun atas data-data vang diperoleh dan pelaksanazn Prokiek

Bena hyata di Howel Rabbaru Banyuwsng dan dinjang olch teon-teor hasil

perkuliaban serta sumber-sumber Jain vang berkaitan dengan judul,

Pada kesempalan ini pula penulis menyampaikan rasa terima kasih vang

tidak terhingea atas segala bantuan vang dibenkan dalam penvusunan laporan ini,

repada vang kami hormati -

.

-
.

L

Dirs. 1. Marwuoto, sclaku Dekan Fakultas Sastra Universitas Jember
Drs. H.M. Busjairi, selaku ketea Program Diploma 111 Bahasa Inzgns
Fakultas Sastra Universias lember.

Dra. Supnastutik, selaku Dosen Pembimbing vang telah member
arahan serls bimbingan puna terselesainya laporan ini

Drrs. Wisasongho, M_A selaku Dosen Wali

Bapak Wartono Salam, selaku Manaper F&B Depariment Hotol
Kalibaru

semus stat dan karyawan Hoetel Kalibaru vang telah memberikan
informasi-informasi yang berguna dalam petyusunan laporan in,
Sahabat seperjuangan Yusuf, Arifab, dun Henik. Kalibarg Je Tombe
I"amour,

Teman-teman di Perumahan Sumber Alsm B7 vang telsh membert
dorongsn semangal dun banman dalam penvusunan laporan ini,

Teman baruku Uli, erima kasih atas bantuan dan kebersamaanmya

selama 1

- Teman-teman di Program Diploma 111 Bahasa Ingyris Fakultas Sasira

Uimversitas Jember,
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Mengan penuh kesadaran sehagai manusia vang sering salsh dan lupa,
penulis minta maal vang sehesar-besamva dalam penyusunan laporan . Lintuk
i, dengan hat terbeks penulis mensharupkan saran dan keitik yang membangun
demii tereiptanyy penulisan laporan yang lebih baik lagi. Akhimya, semaga hasil
prakick kerja nyata ini bisa memberikan pemikiran buru i masa vang akan datang

dan bermanfast bapi semon pembaca, Amin

JIember, Januan 2004

Penulis
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ABRSTRAKSI

Pembangunan Kepariwisataan di Nepara Indonesia saat im diarahkan ped
pamingkatan - pariwisata yang  merupskan  sehtor  andalan yang  mEnmpu
menggalakkan kegiatan ckonami termasuk scktor bun yang terkai sethingrrs
lapungan pekeruan, pendapuian masyvarakat pendaparan daerah, pendapatan
nogara,  pencrimaan  devisa  meningkat  melalui upaya pembangunan  dan
pemdayagunaan berbagai poiensi kepariwisataan. keparwisataan perle ditata
secara menycluruh dan terpadu densan melibatkan scktor lam vang terkait dalam
salu keutuhan usaba pariwisala yvang terbagi menjadi tigs hal vaitu pengusahaan
abwek wisala, usaha jusa pariwisala serta usaha surana pariwisala, Dhisini penulis
menekankan pada usaha puriwisata di hidang sarana akomodasi,

scjalan dengan perkembangan duna padwisata, dunia perhotelan perlu
mandapatkan  perhavan, schagai badan usaha  di bidang  akomodasi yang
membenkan berbapm jasa demi kepuasan dan kenvamanan kepada para tamuo
yang menginap, pihak monajemen hotel harus mencoba untuk  memberilkan
molivasl para karvawan untuk memahami pentingnya  pelavanan kepada para
mmu Uniok mewujudkan semua ilu dibumahkan suatu bahasa sebagal sarang
kommunikasi.

Karvawan perhotelan dibarapkan  nunimal mampu menguasal  bahasy
pergaulan internasiorzl, untuk menunjang pelavanan terhadap masvarskat pada
umumnya dan s mancanegara pada khususoya. Hal ini lebih dickankan hagi
karyawan kantor depan { Frowt (fice Departent ), Karvawan hanlor depan
sebuapal jantung dan pusat segula kegiatan tamw sangatlah memungkinkan lerjadi
adanys koemunikas: baik secary langsung maupun sceara tidak langsung, Terlebib
lan, alat-alat moderen vung digumaksn di kantor depan hotel kebanvakan
memakai istilah-istilsh bahasa [nggms, begitu juga alat vang lain, sepert
Reservarion Form, Kesoration :x.".'fr dar ]uin-laj_nu}ra_

Sclain penguasaan bahasa Ingaris, tidah menutup kemunphinam karyawan
kantor depan sctidabknya menguasai bahasa asing lainnys Schapaumnang vany

dialami penulis pada masa On The Job Tramme di Hotel Kalibaru Banyuwangi,
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Peberapa karvawan di kantor depun dapat berkomunikas: dengan bahasa elanda
Rareny mavontas tamo mancancgsra vang mengingp i Hotel Kalibary berasy]
dan Helainda, walaupun tidak sedikit dard mereka vang berbahasa Ineprs
Adakalanya tama vang datang dar mancanegzara vang sudah hisa berbicars bahasa
Imdonesia tidak mau berkomunikasi dengan mengpunakan bahasa bunnya. sepert:
bahasa Belanda, bahasy Jerman dan bahasa Peruneis.

Dar uraan diatas, sangatlah jelas dalam menjalankan togas dan lmggune
jawabnya karvawan kantor depan haruslah menguasal beberapy bahasa 2una
memperlancar dan mempermudah wereapainva tujuan wama dar sebuah hotel Hal
mi tidak terlepas dasi kerja sama yang baik antar departemen-departemen vang
ada i howl sepert  Howse Keeping Department, Food and  Baverage
fepartiend,  Muarkering  and  Sales Department,  Persorel  Depariment,

Engineeruig Deparimwent and Departient vang lainnya.

il
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BAB I
PENDANLUAN

1.1, Latar Belahang Prakick Kerja Mvata

ewasa im perkembangan  industrl pariwisata  semakin meningkal
Schinges masing-masing necara di dunia berusaha keras untuk mengoali potensi-
peensi vang berkaitan dengan industri lersebut. Schab sclain menverap tenaga
kerju vang lidak sedikit, industn partwisata juga memben perolehan devisa
TIC LIEL,

{Meh karcna jtu pembangunan ¢ sektor pariwisata vang melipuli segala
unsur panwisata sangatlab penting untuk meningkatkan kunjungan wisatawan
kenepara ity Unsur-unsur wisata itu meliputi obyek wisata, alat transportast scrta
kebutuhan akan akomodasi atau penginapan baik pelayanan makanan dan
minumar, suinber daya manusia jugs mendukung sekior pariwisata terschut
terutama skil! dan profesionalisme individu, Kebutuhan akomodasi dalam hal imi
adalah holel

Begilu jugs dengan negara Indonesia, negara vang terkenal denpan negara
kepulauan vang kava akan sumber dayva alam, obwek pariwisata dan juga scbaga
nezara tempat transit bagi wistawan mancanegara, berupaya keras untuk menank
wisalawan asing untuk mengunjungi obvek wisaly di Indonesia Obvek-obyek
wisata vang menarik. sarana transporlasi  yang lancar, hotel-hotel yang banyak
menvebar diselurub Indonesia, pusat belanjs moderen dan juga ditunjang oleh
stabilitas politik dan ekonomi serta keindahan panerama alami alam Indonesia
sebagai negara kepulauan elch dunia merupakan dava tarik kuat bagt wisatawan
untuk datang kencgara ini. Maka tidak heran setiap tahun jumlabh wistawan asing
vang dalang ke Indonesia meningkat. ;

Seiring dengan hal tersebul maka jumlah hotel vang berada di Indonesia
semakin banvak, mulai dari hotel melati hingga hotel berbintang lima, maka
denpan sendirinya persaingan antar hotel satu dengan vang lain semakin tajam.
Masing-masing menawarkan keunggulan yang dimiliki untuk mendapatkan tamu

vang schanyak-banyaknya
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Lpava meningkatkan indusiri perhotelan di Indonesia diperlukan adanya
peaanzanan yang serins bak dad pemenintah gtaun dari kalsngam perhotelan i
sendin. Salah salg penunjang, dalom mdustr hoel adalah rersedianva Tasilios-
fasilitas yang Jengkap dan memadai. Selain fasilitas-faslitas vanp disediakan
untuk tamu. hendaknya perlu juga diperhatikan mengeosi kualitas dan huaniilas
karyawan ateue sial dimana hal terschut merupakan kebutuhan mollak dalam
mennjang kelancaran aperasional di suatu holed yaitu dengan premgriasaan balas
lpris wang memadan baik tolis maupun lisan dalaom operasional hotel schari-hari.

Dralam hal im Penulis menpangkat suatn contol masalab-masalab vang
serng terjadi pada suaru hotel tesatama di bagian fFron: iffice Depariment yuna
memberikan pelavanan jasy kepada tamu-tamo asing maupun kepada manajemen
Senng kali timbul keluhan dan rasa tidak puas pada amao s pelavanan jasa yvang
diberikan, seperti pembesian informasi kepada tamu asing mengenai segala hal
akibal minimnya kemampuan bahasa Ingpeis vang bak dan benar, membiarkin
lamu perorangan alan group menunggy lama barang-barungmya diantar baik pada
waktu cfieck-in maupun cficck-ont serla tertundanya pengantaran koran dan surat
dari luar maupun dart dalirm hotel untuk tam

Beberapa hal tersebut harus dihadapi oleh karyawan di Frome (ffice
thepurtient dengan jalan peningkatan penguasaan bahasa lngpris vany bailk dan
benar scbagal wkwan standar karvawan swatu hotel, Reception Staff membanty
Hell Bop apabila waktu ramai dan bahkan asisten mangjer ikut membanty
menangani lugas-tugas Seld Sov, Dengan terjadinvs hal semacam i akan
menyehabkan  pengarull lerhadap  kelancaran operasional di hetel  Kalibarg
Bamyuwimgl, Oleh karena ity denpan penanganan serius dan peningkatan kerja
sama anlars departemen satu dengan departemen lain akan memperlancar sistim
operasional suatu hotel serta memberikan briefing kepada frond Effice Staff pada
seliap pergantian shifi diharapkan mampu mengstasi masalah tersebut.

Berdasarkan yraian diates, maka penulis mencoba untuk  mermahami
bagaimana pentingnva peranan bahasa Inparis dan sistim operasionel Front Office

Department v Hotel Kalilary Bamuwang;.


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

ad

Pan mengambil jucul * Peranan Bahasa Inggris Sebagai Bogian Terpenting
Dalam  Sistim - Operasional  Front Office Department  Hotel Kalilra
Banyuwangi
1.2, Rumusin Maszlah
aclama mengikut kewutan Praktek Kerja hyaa (PEKN di Hotet Kalibam
Hunmyuwangl  penubis berkesempatan  melaksanakan PRN Qi Frose e
Leprartment yang terdin atas beberapa sekst varlu Concierpe (Peryaza Pino),
freme Desi Agenn (Perwakifan Kanlor Depan), Heservefion (Pemesanan kamar)
felephone Clperator (Operator. Telepon). Sehingga penyusunan laporan ini
penuls wkun menjabarkan teatang mekanisme kerja masing-masing scksi dalam
menunjang operasional hotel. Sebaik apapun sistin munajemen hotel vane dipakai
namun apabila odak ditunjung dengan kerja sama vang scrasi. selaras | dan
seiifibany batk antar depanemen maupun antar seksi maka operusionsl hotel ndak
akan lancar Bepitu juga bahasa Ingonis selagai bahasa Intecsasional sanwatiah
penting dhbutubkan di segala bidang Untuk perhotelan sendin bahasa Ingoris
sangat dibutuhhan vaitu pemberian informasi pads tamu asine, menulis dan
memnahami formi-farm berbahasa  lngeris serta petunjubk-petuniuk berbahasa
Ingens pada peralatan peralatan mavpun Jain-laim & setiap tempat di hoto!.
Penulis nenvadunt sepenuhnva babwa dulam waktu yane sinpkal ini.
kurang memungkinkan bap penulis unuk mengetabul sceara heseluruhan
mekanisme ker di suate hotel. Namun penulis senantiasa berusaba dun berupava
unluk melakukan yang terbaik pada waktu mengikat dan menjalani PKN mgupun
dalam pervusunan kaporan i,
L3, Tujuan dan Manfaat Prakeek Kerjs Nyata
1.3.1. Tujuan Praktck Kerja Nyala
Pwuan dan dizdakannya Prakick Kera Myata inn adalah sebagai berilu
a. Untuk mengetahui proses mekanisme kaija Frame (fice Departmert pada
sebuah botel
b Untuk mengetabu sejuuh mana Bahasa Inggris berperan penting didalam

Kemiatan Frone (ffice Deparinent,
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|

]

Hintok mengetahu bagaimana teon vang diperoleh dibanghu perkuliahan

diterapkan dalam dunia kerga, dalam hal ind hotel,

d Ulniuk mengetahu bagaimana schenarmva menanpani pekeran yanp
profesional dalam bidang perhotelan.

g Unfuk mengetabui bagaimana menangans dan melavam tamu sccara
Lampsung duri berbagal aspek sosial,

{. Untuk mengetabw bagaimana duma kera vang schenarnva, khususnyva

vang berbubungan dengan bahasa Ingeris.

Uniuk mencrapkan keahlian kia dalam berbahasa Inggns wamanya

o

kemampuan kita dalam berkomunikasi dengan tamu, khususnva tamu
MIATICHICEATA.

.32 Manlaal Prakilek Kerja Nvata
Adapun mantaal dan Praktek Kerja Myarta adalah sebagai berikut

a Bapg Mahasiswa dapat memperoleh wawasan, pengalaman kena dan juea
i pengetahuan tambaban vang tidak didapatkannyve di bangko kuliah
Muhasiswa juga dapat menpelahui bagaimana bekerja secara handal dan
profesional,

b. Bagl Fakultas kegialan Prakitck Kerja Nvata i juga akan memberikan
ralai lebih supava Universitas lebnh dikenal di masyarakat dan juga untuk
kelanjutun Mahasiswa untuk melaksanakan Praktck Kerja Nyata nantimya.

¢ DBag Hotel didapatkannya bantusn tenaga sesuai svaral yang mercka
berikan, pihak hotel juga dapal mengenalkan bagaimana untuk bekerja
secara profesional dan handal.

1.4, Obyck, Janglka Waktu, Prosedur Pelaksanaan dan Ruang Lingkup PEN

LA 1. Obvek Prakiek Kerja Nyata

Cibvek dalam bal ini adalah tempat atau lokosi pelaksanaan Prakesk
hoerjn Myatd dilaksanakan di Hotel Ealibaru vang terletak i jalan Eava
..F-::mh-.:r._ baalifrry Banvuwangi, sedanghan kepiatun Prakick Kerjo MNyvaty

difokuskan pada kegiatan Frond Office Deparmment.
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<1

1472 Janpka waktu pelaksanaan Prakish Kerja Myala

=
iz

|44

Jangks wakiu pelaksanaan dan kegiatan Urakick Kerja MNyala i

dilaksanakan sesuai dengan ketenluan yang telab diberikun oleh program

iploma 111 Bahasa Ingens, Fakultas Sasia, Cniversitas lember. vaitu

minimal 240 jam elektif. Dalam hal ini pelaksanaan Prakick Kena Nyata

damudai sojak 1 Juli 2003 sampan dengan 15 Agustus 2005

Prosedur pelaksanyan Praktek kera Nyata

Sebelum melaksanakan kesiatatan Prakich Kega MNyata, mahasiswa

diharuskan mengikuls prosedur vang telah ditetapkan. Adapun prosedur

terschut mehiput: I‘.-Eh::lmpu langkah sehaga berikut -

» Menentukan tempat pelaksansan Prakiek Kena Myata

»~ Mengurus Sura Pengantar Takultas

~ Mengirim surat keterangan terscbut pada pibak hotel Falibaru
Ranyuwanzi dan menminta sural balasan untuk Fakultas yang akan
dipakai sebagai salshsaty svarat pendaftaran Praktck kerja Nyata,

» Menerima pengarahan dari Fakultas sebelum terjun kelapangan.

= Menghubungi pikak hotel Kalibaro Banvuwangi untuk mengrima
penjelasan  tentang  kebijaksanaan  hotel  dan  dibagian mana
ditempatkan sehelum kegiatan Prakiek Kera Nyata Jilaksanakan.

» Melasanakan tupas vang diberikan oleh Hotel Ralibaro Banvsang:,

RRuang Lingkup Kegiatan PRN

Bidang kepiatan wlama yang dilaksanakan dalam PEN  adalsh
mempelajar dan sekaligus memprakiekkan sceara langsung scbagal
Congierge Menber, Penulis jugs membantu dalam bidang Reservalo,
Feception dan Pelephone Cperator di Hotel Ralibara Banyuwang pada
waktu aighy shf. Dengan latar belakang pelaksanuan PRN i dapal
membante dan membatasi permasalahan Copererge terutama Sell Sop,
Reservation, Reception dan Telephone Operator yang masuk dalam
Front Office Departtmer dan ini akan menjadi topik pokok penulbizan

laporan Praktek Kera Nyata ini.
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L5 Bidang Hlmu
Dalam menunjang pelaksanaan PKN i, penulis membuatubkan landasan
teorn yany diterima di banghu kulah, vaitu :
s Eneladn For Hotel,
= Eaglvh Far Carrespondernice
~ Speakimg
» Transportasi dan Akomodas) Wisata,
~ Manajemen Perkantoran.

~ Kompuler
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BAB I
LAMDASAN TEORI]

2.1 Pengertian Hotel

Perkembangan kemajuan ekonomt dan era globalisasi memberikan wama
tersendin dalam wagah dunia s i Demikian jugs vang teradi dalam dunia
kepariwasataan Dunia pariwisata di masa lalu memang juga tefah memberkan
sumbangan dalam perckonomian suatu negara, tetapi saat ine porsinva menjadi
semiakin besar. Kebutuhan akan wisata telzh menjadi wabah vang menduma. Tak
bisa dibayungkan wajah dunia modern vang tduk divarnai oleh wisata,

Scjarah perkermbangan dunia hotel dimulal dari berdirinya penzinapan alau
sering dischut = Inn * yang dikelola secarz sederhana, tujuannya hanva sebasa
tempal pershrabatan bag orang vang melakukan perjalanan atau praveliing,
Kemudian £ molai dikembangkan dengan lebnb maju dan baik, vang akhirmyy
pada jaman sekarang ini disebut dengan ~ Hotel = keadaan 1erus berubah scsuai
dengan perkembangan jaman dan dengan meningkatnva taraf hidup sehinpys
meinungkinkan semua lapisan masyvarakat dapat menginap di hotel. Hotel it
sendin mempunyal pengertian sebagai berikut ;

[. Monurat St Keputusan Menparpostel yaiu 8K 0 KM 34901K 103 ¢
MPPT-87." llotel adalah suatn jenis akomodast vang mempergunahan
schagian atau seluruh bangunan uniuk menvediakan jasa penwinapan,
makanan dan minuman, serta jasa lainnya bagi lamu vang dikelofa secara

I??

konmersia

P

Menurut Surat Keputusan Menteri Perhubungan Mo, 1440 lotel 1970 § 1992
10, yaitu 7 Hotel adalah perusahaan vang menvediakan jasa dalam
benluk pengimapan serta menyajikan hidangan dan fasilitas untek umum

vang memenuhy syarat comtort dan tyuan hemersil

[

Menurul Surat Keputusan Menten Perhubungan Wo. PM. 1007w
SOLEHB-TT (1992 ;10 ). vartu * Hotel adalsh akemodasi yang dikelola
secars komersil, disediakan bagi setiap orung  untuk  memperoleh

pelavanan, penginapan berikut inakanan dan minuman

¥
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4, Menurut AHMA ( American Hotcl and Motel association § 0 1993 ¢ [+ ),
vatlu 7 Hotel  adalah suatu tempal dimama disediakan pengimapun,
makaran dan minaman, serta pelavanan famnva untuk discwakan bag
paTa lamu atan orang-orng vang tunggal untuk sementam waktu”

prs

5.0 Menurut Apustinus Darsonn dalam bukonea ™ Kanlor Depan Hioled g
1992 5 6 3, Howel adalah suaiu badan usaha yang bergerak dibidang jasa
dan dikefoly secary komersial, dihotel para tamu mendapatkan pelavanan
penginapan, makanan dan minuman serla Tasilitas lonnva ™

Dart pengerman kata hotel diadas dapat d ursikan sebagar benku
|, Hotel adalah suatu jenis usaha akomodas ataw penpgmaspan.

2 Hotzl sebapat usabs vany dikeloly secara komersial

Lad

Hotel harus menyediakan minimum e (asilitas, vaou ; skomodasi,
makanan dan minuman.
4. Hotel menyediskan pelayanan jasa untuk unnomn.
3. Hotel barus terbuka untuk amum.
Industri Perhotelan  merupakan salsh satu kemponen penting dalam sekror
pariwisali, Hotel dapat dikatagorikan dalam tiga bagian
1 Menurul lempat itu didinkan.
2. Bergantung dari para langeganan, Jdan
3. Sesual dengan fasilitas yang dimiliks hatel fersebut,
Hotel jupa pada dasarnys dapat diklasifikasikan schagai berikur
|. Menurut tempat ite didirikan
2. Sesuan denpgan para lamu
3. Sesual dengan lama tamu tinggal
4 Besun dengan bintang masing-masing
3. sesuan denpan taril kamar
& DBerdasarkan lama buka dalam setabun

7. Herdasarkan lokasi
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2.2 Jdenis Howel

Lnjelashan jupa bahwa lielel dapat dibedakan menjadi 3 bagian, soiard lam

1. Dusingss Hotel adalah hotel vimy, dirancane ook OTANE-0rAng vang
mempuiyal kepentingan usaba atan dagang. Biasanva hotel jenis ini
terfelak dipusat kotn dan pusat perdasangan serta lamy famu vang
limgrral.

* Hesident 1lonel adalah hotel vang dirancang uniuk tamu-iam VAT
akan tingpal Tama. Hotel jenis ini berada di iengah-tengah kehidupan

masvariakal kota dengan tanif yang sesuai dengan lama tam fimgrenl.

[

[esort Hotel adalal Tl vang dirancany untuk tamn vang mempunai
kepentingan khusus unouk rekreasi atan mebancony. Hotel i lerletak
di kawasan pegunongan dan pedalaman yampe asn dan jauh  dari
keramaian kota dengan tanf wimuamnys mahal.
I3 Kriteria Matel
Hotel dapal diklasifikasikan sebagai berikut :
Sesnal dengan jumiah kamar,
¢ Huotel keeil memiliki kurang dari 235 kamnar.
¥ Hotel menengah memuliki antara 25 — 100 kamar
¢« Holel sedang memiliki antara 100 300 kamar.
¥ Horel besar memiliki lebih dari 300 kamar.
2. Sezual denpan konsumen dan tamu yane disediakan,
¥ Keluarga,
¥ Pengusaha,
¥ Wisatawan Keperluan Pengobatin
3. sesudi dengan lama tam finggal.
v' Transiy Hotel, dicancane unb Gmy vang menemskan perjalanan menugy
rempat lain dan lama @ inggal hanya belerapa har saja.
¥ Residen Fotel, dirancang untuk tamu vang menginap dan menelap lobih
larma minimal selama sata bulan.
¥ Semi Residest Hened, dirancang untuk tamu vang lingpal hanan disamping

tamu vang menganap lani.
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4+ Sesual dengan hintang masing — masing,
¥ otal Melan
Hutel Berbintang

I latal Goald.

R S

Hotel [hamiond
v Huotel Palm.
5. Sesuar denpan tvpe of plan.
¥ Furapean Mlag valu lamu haoya membavar harga kamar dan tidak
termasuk harga imakanan.
v dmerican Plan yaitu cara pembavaran harga kamar dengan perjangian
tertentu
fo dwlf dmerican Plan yailu pembavaran sudab lermasuk dreck s, fach,
LT
b Adodificd American yaitu pembayaran vang sudah termasuk breakfast

dan fumefr atau breakfiosd dan dinmer.

Ll

Bermuda Mar vaifu harpa kamar sedah termasyl penggabungan
perminiaan makanan dan smunuman.
¥ Conimentol Plar yaitu harga kamar sudah termasuk eontinzital hreo kfersi.
v Franchais Plan vaily harga kamar sudab termasuk penggabungzan
permintaan makanan dan minugman.
6. Berdasarkan farif kamar,
¥ Defuve Heotel yaitu hotel vang mempunyai harea kamar makhal
v' Firse Clavs yaita hotel yane mempunyan harga kamar i atas scandan.

¥ Econowy Closy vaitu hotel vane mem Punyal harga kamar samdare.

=]

Berdasarkan lokasi.

' Ciitv Hotel vaitu hotel vang terletak di kawasan kota,

v gk Way flotel yaita hotel yang terletak di tepl jalan bebus hambatan
Biasanva berlokasi antara dua ko .

¥ Heach Hatel yail hotel vang terletak di tepi puntai.

Menntain Harel vanu hotel yang berlokast di PESULUNEAD. .
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B Berdasarkan lama buka setahun

¥ hesen Cored yadiu hoiel yone hanva dibuka hanva waktu tertenti

v

Vewrr Arowmd Sored vaitu vang dibuka sepanjane tahu

24 Fongs dan Peranan Holel

Funpsi Hoel

Hotel mempunvan fungs: sehagm saruna untuk memencin kebutuhan
tamu atau wisatawan sclama tamu berada jauh dan empat asalnva.
Kebutuhan tamo hotel sama halnva denpan kebutuhan dasar manuwsia
vaitu kebutwhan fisik seperll makan, mumum. sandangz. papan dan
kebutuban psihes sepertt rasy aman, asa lentram, hiburan.barga din
dan cinta kasih serma penghargaan atas prestas1 dimnya, diharapkan
dgar semuanya it dapat werpenuhi.

Dewasa e sedane berkembung sualu jenis puriwisyla vany pasaran
potensialnya adalzh orang-orang yang melakukan pegjalanan buekan
berujuan  unluk  sekedar untuk tjuan  perfemuan,  seminar dan
koglatan-kegiatan lainnya yang tentunya membuinhkan penvediaan
asihias-fasihias penunjang dan sarana vang memadat dan bertaraf
internasional

Fasilitas penunjang terschut anmtara lain [asililas penpmnapan yang
nyamun, ruang tamu atau debdy, ruang pertemuan, tempat parkir,
tempat rekreas:, perlengkapan felebomumbas dan lain-lain, Bila
kondist seperh i sudah dipersiapkan dengan akomodast hotel yang
memadal dan bertaral imternasional, maka bisa terbayanpkan tidak
adanyy  siggnavion atau kemacetan dalam penernmaan  kunjungzan
wisatawan vany kian bar kisn meningkar. Scingza usaha perhotefan
benar-benar  menjucdi wsaha  komesial vang mampu  mendapatkan
keuntungan  yang  scbesar-besarnya,  sehalizus  wnluk  menunjang
pembangunan wilayah dimana hotel wescbut berada.

Peranan Hutel

LYalam imenumang pembangunan negars industri perhotelan dapat

berperan akit dalam berbapgai hal, antara lain
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P

5]

i

Membanin usaha pendidikan dan pelariban

Lnuk memben kesempatan kepada mahasiswa berprakick lerja
lapanan dan memben peluang baagi karvawan untuk meningkatkan
[rerrgretahuan dam kctramipilan.,

Meneiptakan lapangan pekerjan

Usaba perhotelan adalah swatg usalia vimg  meamerlukan madal
vang besar dengan jumlah kega yane besar pula

Memngkatkan industei cakyvar

Poranan im dapat diwojudkan dengan adanyi kebutuban hotel akan
perafatan dan perlengkapan untuk mendukung usaha prlavanan
kepada tamw, misalinya rmakanan, minuman. bahan pakalan, mesin-
mesin, alat pembersib vang dibasilkan oleh indusir rakovar.
Memingkatkin kesadaran masyarakar dalam perlaku selumri-har
Dengan  demikian  tingkat  udup masyarakat  vang ada
disehitardacrah tjuan wista akan meningkat.

Meningkatkan pendapatan daecah

Scbagai nszha pelavanan jasa. hotel merupakan salah saln sumber
pendapatean dacrah yang potensial, vaitu berupa peinbayaran ijin-
gin, pajak, prembayaran lisuik, pembayaran air dan pembayiran
lainnya kepada pemerintah Jacrah,

Mesngkatkan hubunpan antar negara

Selapian - besar hotel  sering  dipergunakan  uwntuk  keperluan
kenferensi, rapat menjamn lamu-tamu ata delemast asinpe, semy
i dapal meningkatkan hubumgan antar negara menjade serakin
banls,

Meningkalkan devisa negara

Hotel merypakan salal satu kemponen industn pariwisata sangat
berperan. dalam  menbanty meningkatkan  arus pendatane  atau

wisalawan asing
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BAB 111
GAMBANRAN UMUM PERUSAHAAN

sejurah Hotel Kalibaru Banvuwangi

Hotel Kalibaru terletak i Jalan Rava Jember, wepataya di Desa
Kalibaru Mamis. kecamatan Kalibaru, Katwpaten Bunvawangi.

Henel Kahbaru e kelilimn oleh perkebunan kope dan terletuk di
lereng gunung. schingga suasana vang ada terlthal ast dan scjuk, |lotel
kaalibara i dibangun di tanuh sekitar 7 hekear dan yang dipunakan sebugai
bangunan hotel scluas 1.5 hektar. Hotel im mengadakan soff opening pada
tanggal 7 juri 1994 i bawah naungan Fi. Graha Surva Permai Kencana,

Pemelik dari botel ini adalah Bapak Joban Eharmono dan Bapak
Anwar Pangat. Beliau berdua sampai sasl ind masth menjadi pemilik vang sah
di Hotel Kabbaiu dan belum permah di pindah aogankan

Hotel Kalibaru merupakan hotel transit para wisamawan  baik
domastik maupun muncancgara. Arca transitnva vaidu dani Bromo ke Bali
ataw dan Malang ke Bali. Semula Hotel Kalibaru bernama = Kalibaru
Cottages”, tapi karena ada peraturan yang mengharuskan pemakaian bahasy
Indonesia yang baik dan benar maka pada tabun 1996 berubah menjadi
“Huodel Kalibaru™.

Hoted kahbaru merupakan botel menengah vang berbintang |
isatu). Sedangkan segmen pasar vang di twju oleh mangjemen hotel 95 4%
merupakan wisatawan mancancpara Tamo yang menginap di hotel ing
memang rata-rat dan mancanegara dan mayorilas  berbentuk  proup |
rombongan ). vartu terdied dan 80 % tamu dan Belanda, 15 % lamu asing
latnnva { Perancis, Swiss, Australia ) dan 5 % tamu lokal.

Departemen di Hotel Kalibare dan Hubungan kerja antara Feomr Office
Lepariment dengan Departemen lain,
3.2 1. Departemen-depariemen yang terkait di Hotel Kalibaru

Adapun mngenai departemen yang ada di lotel Kalibaru Banviwangi

meliputi 8 { delapan ) depanemen. Masing-masing  departemen-
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departemen dikepalin oleh scorang manager. 8 ¢ delapan ) departemen

vany dimaksud 1alah

T

L

-

Fremd Citice Deparimoent

Departemen im merupakan tongeak keberhasilan sukses ndaknya
dalam penjualan kamar. Dan depariemen imilah kesan pertama dac
tumu kepads hotel muncul,

Heowsekeoping depariimens.

Lrepartemean i berlanggung jawab atas keberhasilan dan kerapian
clar kamur-kKamar maupun ruangan-ruangan yang ada di hotel, jupa
sciitar area holel bunk vany ada dif dalam maugun di luar.

Focwd & Beverage departmend.

Deparlemen 1m mengorust segala hal yvang ada hubunpannya
dengan imakanan duan minuman. Kuang kenansva adulab resiaurons,
kwtehen, bar, banquet serig servioe didalam kamar | room service )
Markelune depariment

Fungst departemen ini adalgh menjafankan fungsi marketing yvany
disandangnva.

Avomutiing depariment

decomnting Deparimend berhubungan langsung densan keuangan
hetel secara menveluruh,

Hersonal department,

Personed deparoment berbubungan dengan scluruh pegawai hotel
batk dalam  hal  kedisiplinan, kerapian, peloksunaan  serma
recruitniens tenapa keeja bany,

hegieerong Department

Drcpartemen ini bertanggung jawah atas perbaikan kerusakan vane
ada i hotel serta pemelibasaannya,

Sectiriy {depearimerns

Pepariemen ini sesuai denpan fungsinva sanpatlah memperhatikan
segl heamanan serta berusaha menciptakan ketenangan bapi para

tamu, karyawas serla perusahaan dalam bal im pihak hotel.
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Memikianlabh depariemacn vane sahing terkait di Hotel Kalibam
Hanywwangi vang dalam operasionalnya  senantiasa bekerpn sama
uriuk mencupat pelayanan terbaik.

Hubunpan Kerga antara fron Cffice dengan Departemen lain.,

Hampir scmua jenis pekerjaan vanp ada i hotel adalah kega tim e

revm work, Frone Office Depariment banyak di bandie oleh departemen

lain dalam menjalankan tweasnva. Hal 1w berhubungan dengan
heryataars bahwa pada dasamya konsentrast operasional sebugh hotel
berporos pada tamu Hotel sedapat mungkin memberikan lavanan
maksimal  apar twmu  lerpuaskan. Untak membenkan  kepuasan
miaksimal, tugas tdak hanya dibebankan pada satu deparemen sajs

Masing-masing saling terkait dan saling berhubungan. Bila mata ranta

huburgan i lerpulus atau tidak tergadin back, sudah dapat dipastikan

penvampalan layanannya pun menjadi pincang.

Lo Feoat Office Department dengan Howsekeepames Dotz

Hunisekeeping Deparimens adalah salab satu bapian holel vang
meinpunya tanggung jawab terhadap keberhasilan, kenvamanan,
kerapian Kamar dan prblic arca ( daerah yang dipakai atau dilatui
oleh umum ).
Hubungan  kerja  antara Frome (ffice Department dengan
fonwekecping Depourémeny adalah masalah status kamar, masalah
fowm Disergpancy ( perbedasn status kamar ), masslah
perpindahan kamar, masalah kedatangan dan keberangkatan tamu,
masalah hewsekeeprigr report dan laim-lain.

2 Frond (ffice Depariment dengan Food & Beverage Deparimen,
Fovd & Beverage Deparrment ini adalah depantemen secara winum
mendapatkan penghasilan ferbesar kedua bagi hotel setelah Room
Devisionr. Bagian ini menyediakan muksnan dan minuman bay;
tantu, Beberapa hotel memiliki beberapa restoran dengan berbagai

jenis menu makanan.
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Hubungan kerga dengan Sremr Cfffice Deparament khususnya dalam

GHT

4 Penanganan doide Faffer diocoffe shop ( unluk lamu-tamo
romnbongan yang mempergunakan fasiliatas mear coupon.

b Penvedipan makanan dan minuman sesum dengan tingkat
hunian kamar.

@ Lntuk pemesanan ©comgadimenian: .

d. Penanganan masalah firction room

¢ Penanganan minuman selamat datang { welcome drind ),

I' Penanganan mead compon,

foront Office Depariment dengan Personal Depariment,

Sumber daya manusia merupakan investasi vang hidak habis-

habisnya bags hetel. Pengelolasn sumber days manusia yang baik

akan memberikan koniribusi keuntungan bagi hotel di masa vang

skan datanp,

Hubungan kerrjo antara Frons Office Department dengan Personed

Mepartment adalah schagai berikul .

a. Penerimaan karvawan baru.

b Mutasi, promosi dan rotasi kanvawan,

€. Program enentasi karvawan baru,

o Tour o the horel,

frent Cffice Deparinient dengan Eagineering Department.

Fagineering Department adalab bagian vang berlangmung jawab

terhadap pemeliharaan struktur banpunan |, masalah listrik dan

Mmesin-mesin yang ada.

Hubungun wang erat sntra From Office Depariment dengan

Enpinecring: Department adalah schagai berikut -

a. Penangan working atau memo ordor sehubungzan dengan
kerusakan yang terjadi pada  alat-alat di Frons {hee
Depariment,

b, Pembuatan kunci u:lupfikﬁt
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fi.

—

¢ Penangeulungun bahava hebakaan

d. Penangpulangan masalah kerusakan AC { penyepuk udara |

g

Masalah (ransporiass mo dan karvawan

. Intormasi mengenal kerusakan peratatan elekoronika.

{-rant Office Deportmend dengan Aceonmiing Deparimaont

Bagian Advoowrding adalah bagian  yany  berhulbunpan derzan

masalah keuungan hotel

Hubungan kerja amizra feowd Cffice  Depuriment dengan

Avcornmivmg Deparvimeni melipuni hal-hal sebpas benkot

a. Masalah penagihan bredin tamu vang belum terbayas

b, Musalah perty cash

¢, Masulah sove depasir be,

d. Masalah remilance of fiods.

¢.  Pengesiian bulanan vang berhubungzan dengan averrime.

t. Penanganar sl aedi,

g Room revenue hotel.

Front Cffice Depariment dengan Secrrity Depariment,

Security Depariment atan bagian keamanan secara khusus menjags

keamansn dan ketertiban hotel. Sebenarnva seluruh karyawan

wajib memagy keumunan pam tamy. Pengunjung dan karvawan

am Tetapr, cwajiban iri lebibh merupakan kewajrban  momal,

sedanghan beban tanggung jawab formaloyva diberikan kepada

bugian keamanan.

liubungan kerja antara keduanya adalakh

a. Menjapa dan mepgowasi kamar tamu yane didupa  akan
sk

b. Melindungi byrang-barang milik tamu hotel dan penzunguns,

¢ Memberikan  perassan sman pada  tamu, karyawan  dan
pengunjung, bak secara fistk mavpen roham,

d. Menjaga dan melindungt tamn dan ancaman keamanan baik

dar dalam dan luar hotel.
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Jod. Susunan Orvganisasi Frone Office Department.

Besar kevilnva arganisasi hotel jelss tidak sama. Hal ini dipenguruhi oleh
besar kecilnva aperasional hotel tersebul, terutama jumlah kamar vang ads.
Semakin besar jumluh vang avasdble atay siap untuk dijual, semakin banyak
pula departemen dan kanvawan vany diperlukan. Dazikian pula sebaliknya
bila operasionalnva juga keeil Sebagar ilustrast hal it dapar dilihat pada
bagan orgsnisasi Hotel Kahbaru di bawah ini

STRUKTLR ORGANISASI
FRONT OFFICE DEPARTMENT

Chiel epder |

Fron Ofce |

Recustion [hell browy PAC J

3.4. Tugas dan Tanggung jawab masing-masing Basian

Tugas dun tangpung jawab suatu jabatan dinyalakan dalam pemnyvataan
tertulis. Uralan mengenal tugas dan tanppung jawab pekerjaan hinsanya
dischut dengan Jod escription. sepertl dikatakan oleh kasavang @ 1992 - /4
) babwa = dod Deseription iy o detaded {se idemijime all the ke duwties of
Jodeas well as reporting reletionshps, additional responbilities., working
coftdiiion, and any Recessary equipment amed marericls U dab Descriptien
udalah suaty daftar terperinei tentang semua tugas utama suatu pekerjaan
vang menyanghul hal-hal seperti : pelaporan hubungan herja. tupas-tugas
lumbahan, kondisi pekerjaan dan bahan serta peralalan vang dilwstuhkan 3.~
A. Tugas dan tanggung jawab ront Office Manager

Tugas Thama

Mengarghkan dan mengawasi selureh bawahan secara langsung dan

menjamin babwa operasional sehari-hari di kantor depan berjalan lancar,
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lupas dan tanpggung jawabnya |

|

12.

14,

i
16,

'I"l'

L8

Berpartisipasi terhadap proses selebs Jan penenimaan karvawan di
bagian kantor depan hotel

Merencakan pelatihan, crass drogmmg dan pelatihan kembali pura
karvawan di &ron Office,

Pembuar dan mengatur jadwal kerja karvawan

Menpawast pekerjaan bawahan terutama pada saat poreantian shif
dan jam-jam sibuk.

Mengevaluasi kemampuan kerja bawahan

Memelihara hubunpan kera dan komunikasi vang halk dengan
seluruh departemen di hotel,

Menanyakan kepada From Ciffree Depeartment Staff mengenai tugas
dan masalah-masalah vang timbul pacda waktu hrtefing,

Mengontrol kondisi kamar yuang paling akhir, untuk mencegaly hal-
ha! vang tidak terkonirol dalam penjualan kamar,

Menyelesaikan permasalahantamu denga cepat, elisien dan penuh

kieramahan

- Mempereleh data yang paling mutakhir dar tamu vang datang

berombongan, memelihara baik dengan fravel 2grent.
Mencek dan imemeriksa ulang laporan batas kredit para tamu

Bekerju dengan alokasi budger vang wiah ditetapkan.

- Menerima informasi paling akhir dari manager departemen lam yang

berhubungan dengan pekeaan di kantor depan,

Mencek pesiv cash dani frome Office Cashicr pada setiap akhir
shiflnyn,

Menjaga dengun ketar peredaran rang tunai dan Febijakan kredit,
Membuut jadwal yang teratur lentang perlemuan denpan bawahan

atau denpan head [Depariment.

- Memeriksa dan mencek kelengkapan dan kerapiban seragam kerjy

karyawan.

Tetap menjaga komitmen hotel sebagai hospifiny irdltstey.
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B. Assistant Froat Office Manager

Tugas Utdnva

tenjalankan sclurub tugas dan tanppunpe @awab Sronr COffece Menager

hila vang bersangkulyn berhalongan atau tidak dapat  menjalankan

R

Tugas dan mopgung jawabnyva

LA

Membantu Fromi (e Marcgrer dalam membugl program jrelatethan,
pembuatan  Jol Descriprion, standar prosedur  operasional  serla
meréncanakun program pefatihan karvawan

Mambantu Froen (fice Manager dalam ha! seleksi, penerimaan, dan
pelatthan karyvawan.

Menzontrol dan memastikan babwa seluroh Raryowun & bagian
kantor depan sudah menjalankan kewajbannya sesual dengan tugas
dun standar yvanpe berlaku.

Menciptakan dan memelibara hubungan bark dalam suasana Kerja
vang menyenangkan, menumbubkan semangat kens dalam kelompok
dan sedapat mungkimn memperkeci| jumlah karvawan yang keluar,
Memoniter dan mengontrol situasi kamar yang ada hubungannva
denpan reservast, ftingkat  penghunian kamar  schan-han dan
kemampuan kamar vang ads unduk memaksimalkan penjualan kamar
dun keuntungannya.

Mengawasi pekerjaan Bell Coptan Recepion, juga Telephone
Cperator pada kondisi-kondisi tertentu apar operasional i Frowd
Caffece berjalan dengan baik.

Mengecek ulang apakah disinbusi laperan ke departemen lain telah
dilakukan, olch stafnva dangan baik dan benar

Menghadinn perlemuean anlar pimpinan bagian bila freanr (ce
Murager bethalangan hadir,

Mengadakan friefimg dengan s untuk menghadapi acara-acam

torlentu.
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10, Menjalin kerja sama yang baik i antara séaff sehingus tidak tmbyl
komunikast yang salsh,

Tl Dapal bekerja sama dengan dccownting Deparimens, jupa menpelahui
dengan bk Stardare Operaieng Procedure di Front fFce Cashier,

2o Dapat memahami karvawan yang melakukan kesalahan atan belum
memahami jenis pekerjaannva, terutama dalam kotramnlan lerfentu
dan mengetahui prosedur kerjanya,

15, Papal mengatasi siluwst gawat darursl seperti kebakarun dan mar
listrik sesuui dengan siuasi yang berfaku

4. Mengkoordinie dan bekerja sama dengan bagian keamanan { securily )
menyungkut keamanan di sckitar iobhy,

13, Membanly proses penerimaan tamu VIP dan memberikan perhatian
khusus pada mercka.

16. Membantu Frowe (fice Manager dalam pekerjaan  administras
schari-hari

IT. Memeriksa keadaan kamar, area di sckitar fobhy agsr sesuai dengan
standart yang telah ditctapkan.

Reservintion Supervisor

Tugas Lama |

Mengawasi dan mengontrol pekerjaan pars petugas reservasi schingea

dapat berjalan berjalan sebapgaimana ditentukan dalam srandar FPETiNg

procednire yang berlaku di hotel, khususnva untuk pekerjaan-pekerjaan

vang berhubungan dengan masalah pemesanan kamar

Tugas dan tanggung jawabnya -

. Membuat jadwal kerja para petugas reservasi.

= Membuat “perkiraan tentang tingkal hunian kamar pada hari ini dan
dibandingkan dengan yang ada di bagian reception,

4. Menerima penyerahan tugas dan supervisor yang shift sehelumn Vil

4. Mempersiapkan cxpected arrivad Qo { daftar tamu yang di harapkan
tiba } dan expected deparlure list ¢ daflar wmo vang di daliar akan

meningpealkan hotel ).
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Mencek hal-hal yvang menvanpgkol kedatangan amu rombongan, dar
persiapan hinges kedstangan, watok mengetshur bila ada masalah
vang berhubungan dengan pemesanan

secan leralur menghadin rapat di Froed Cftice feparimeni.
Membuat dan mmperbaika daa d bagian pemesanan agar 1slap dalam
komcisi wpe i dhaie,

belakukan cowrtesy call dengan pibak eroavel apent, airlie company
dan perusuhaan lainmva,

Memerniksa fillig docimend agar selaiu ap dan akurat

Mengawast lala cara bertelepon para petugas reservasi,

Memalin kerja sama yang baik dengan bagian lain di Prose e

{depuriment,

Bedl Caplain

Tugas Utama -

Mongawasi dan mengkoordinast pekerjaan sehari-hari Seifhoy, Doornan

dan Fage Hoy dalam menjempol kedatangan dan menpurusi barany

bawaan famu hingga sampai ke kamar himgga lepat, cepat, aman dan

penuh keramah-lamahan.

Tugas dan tanggung jawabnya

i

!“\-.-'

Menghoordimr para Selfboy, Doorman dan Page Hov  dalam
menjemput kedatangan dan mengurusi barang bawaan tamuy hingea
samprl ke kamar hingga tepal, cepal, aman dan penuh keramah-
tamahan.

Mengkoordinir para Hedfboy untuk mengurusi barang bawaan tamu
pada saat cfeck o

Memastikan babwa semua barang bawaan tamu telah diantar dengan
batk oleh para Belfboy ke kamar si lamu.

Mengawasi dan mencek bahwa para Helibay welah menjalankan s
dengan baik dan benar sesuai standur,

Mengkoordinir  dan memotvasi  para Selfhoy  untuk  selalu

menawarkan bantan dan memberikan informasi kepada tamu di
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sekitar foffys hika perlu juga menunjukkan ke bagiun vang
nersanghutan untuk ditindaklanuu

bMengisi dafiar sesumn dengan dafiar kerga.

Menyiapkan daftar kerja Seflboy, Doormer dese Powe oy,
Menyupkan genara! store regrivition form

Mencek kchadiran Befibov. Dovrmon dan Hage Boy sesual dengan
daftar kerja

Mengatur pembagian kerja Hefffoy, khususnyva untuk kedatangan
RALEEN T

Mencek ruang penvimpanan barang sceara teratur dan berkaly.

. Mengurus dan menvelesaikan baranp-barany tak bertuan

Menpawast pembagian sural kabar ke tamu V1P

- Memeriksa kercta barang, kursi roda dan papan pengumuman.
[ 5,

Secdara teratur memeriksa fog hoad sehagai sarana komunikasi dan

menindaklamjutt serta mencatal masalah vang tak dapal disclesaikan.

- Mempersiapkan jadwal kerja bulanan dan melaporkan data kehadiran

kepada O Comederge untuk diserabkan kepada frome Office
Mionogzer.

Memastikan kondisi Helf Captam Conmer telah terpenuhi,

Chicf Operator Telephone

Tupgas Lama :

Mengawas dan mengkoordinir pekejaan para Telfephone Operator agar

dapat menjalankan lugas mercka dengan baik dan benar scsuai dengan

starediri yang ditetapkan

Tupas dan tanggune jawabnya

1.

I

Mengontrol telepon vang masuk dan keluar hotel serta memastikan
babhwa semua telepon telah disambungkan ke tujuan yanp dimaksud.
Membuat dattar kerja para petugas elepon.

Memeriksa kehadiran petugas telepon.

Memerniksa kebersihan dan kelengkapan alat kerja di ruang telepon.
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hemenhsa dian mengontrol dallar famu vang haros die bangunkan dan

i pennintaan tamu atao berdasarkan

1
L

wrkie-1ie calf apar sesua den

jadwal penerbangan | frefr sofedile ) bagi tamu tombongun <riew

pesawal

Memonitor program musik dan video di hoted

Membaniu pefugas welepon bila sambungan yang diperiukan sangat
banyak

Memenksa can imenyelesmkan masalah dengan tamu yvang tercatat de
dalam fergr hesk operarioe.

Mempersiapkan jadwal kenga bulanan bag para petugas telepon dan

membuat laporan kehadiran mereka setiap bulan

1 Membual laporan brava telepon per-bulan.

Suprervisor Reception

Tupas Ulama :

Mengawas) dan mengkoordinir para resepsionis agar dapat menjalankan

lungsinya untuk melayam tamu terotama pada saal kedatangan schingpea

bisa diperaleh kesan bark,

Tugas dan tangpung jawabnya

[

th g

Membuat daftar kerja para resepsionis berdasarkan shifh,

Mengontrol jumiah resepsionis apar selalu seimbang dalam sctiap
shill.

Mengontrol kehadiran resepsionis.

hMelakukan pemblokiran kamar untuk tamu rombongan.,

Menghuung fouse count | data keadaan kamar vang paling akhir )
setiap pergantian shifl kerja.

Membuat dan mencek rovm diserepancy | perbedaan status kamar
antara Mlowsekesping dan Front Office )

Meneck semua peralatan di resepsionis azar selafu dalam kondisi baik
dan memneriksy form-form apar tidak ada vang kurany,

Membuat reeme sodies recapinalation.
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Mencek kunci-kunuer kamar dan memeriksa persediann aiupioaie key i

kunci cadangan ).

L0, Membaniu drery mgpaeer untuk membuokakan kamar vane doahile
: £ Mamty

focked.

LT Bekeru sama dengan bagian lam, khosusoya yane  menvangkut

I.'IL-"['IL"I' TP TR fH r'l:l_H_ZIHE'i;I mn

Felephone Operator

Tugas Utama -

bemberikan pelavanan dengan cepat, ramah tamah dan sopan lerhadap

semua prthak vang memearlukan gasa lelepon

fugas dan langgung jawabnva

Lk

IZ_]_

Beranggung jawab lerbadap semua telepon yang masuk maupun
keluar. Kalau terpaksa harus melakukan penundaan pelavanan, muka
harus sesingkal mungkin.

Membantu sistem operasional komunikast hotel agar berjalan lancar.
Menenma pesan-pesan telepon dari tamu untuk di tindaklanjuti
hingga tuntas

Mengerjakan wake-yp call ( membangunkan tamu dan tidurnyva
scsual denpan permintaan tamu

Melakukan pangeilan { paging ) tamu melalur pengeras suara.
Lnbharuskan hafal akan nomor-nemer penting, khususoys  untuk
keadaan darwrat kebakaran, vakni nomor lelepon dinas pemadam
ketraharan,

Harus mengetahui dengan past nomor { extersion ) para pejabat hotel
alau departemen fread, informasi temang Gasilitas hotel, pesta atay
rapal harl 1t ( evends or fecion ) sema jenis-jenis pelayanan lai yang
diberikan hotel

Memonitor musik dan pogram video sesuar denpan jadwal.
Mempunyal pengetahuan vang luas tenlang sistem telepon dan dapat

Bekerja dengan seluruh peralatan vang ada di operator telepon,

L. Menjaga agar ruang operator selalu bersih dan rapi,
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1

Mengmmakan swara hote! | voice v the holel 1 untuk membuka

percakapan dengan tamu

From Desk Agent

Lugas Llama

Menyambut keditangan tamu vang akan oheck-in dan memprosesoya

secara efision, tepat, cepul, tamah tamal dan santun schingga tamu

memperoleh kesan baik

Tugas dan tanggung jawabmya

L.

ol

Lid

i

§]

=]

]

161

12.

14,

Menvambut, memben salam dan melayvani lamu vang akan cfueck-in
bemeriksa reservast lamu, mencarikan kamar sesuai pesanan.
Membaniu tamue mengisi regrisirasi,
Menanyahan sistem  pembayaran tamu pada sast ofeck-wm dan
ST AN

dembierikan guest card dan hunei kamar kepada tamy puda saat
chech-in.

Menmjaga  kebersthan  frond Office Cowmrer dan mencek  semua
kelengkapan peralatan dan formulic-formudimya.
Memberikan kunci cadangan bagi tamu yang kuncinya teringeal atau
halarg.
Menvelesaikan masalsh perpindahan kamar

Membuat pesan-pesan dalam fog book, bila wakiy kena habis
sementary masalah dengan tamua belum wrselesaikan.
Memberitahukan kepada Howsekeeping Depurimens fentang kamar-
kamar vang sudah check-ou, vang baru saja cfieck-m atau pindah.
Memeriksa reservasi, baik yanp VIP, FIT { Free Individual ‘Traveller
b, MAupun yang rroge ataw rombongan,

Mencek roci rack dan membasat aear house count selalu akuai

- Mmepersilahiban kamar, baik untuk VIP, giup maupun peroranpan

selelsh kumamva diblokir oleh snpervivar.
Melakukan pencekan terhadap room discrepancy { perbedaan statys

kamar antara Howsekeeping dengan Frowd Cffice ),
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13 Mmepersilahkan kamar, baik untuk V1P, grup maupun perorangan
setelab kamamya diblokir oleh supervivor,

t4. Melakukan pencekan terhadap room discrepancy | perbeduan status
hamar anlara Howscheepeny dengan Frone Office ).

|3 Memasukb_o data regrisirast ke dalam kompuler, agar semua bagian
daral memanfaatkannva untuk bl reamsaciion.

Belthoy

I'ogas [lrama

Membantu mengangkut barang bawaan tamu pada saal efbeck-ar maapun

check-on ke dan dan kamar Banwan diberikan agar tamu scdapat

mungkin merasa santai dan nvaman. Selain iy kercpotan tamu dalam

membawa  barang-barang jugs bisa menvebabkan mercka lupa dan

barangnya diwmbil orang lain. Jadi, bantuan diberikan untuk alasan

keamanan dan kenyamanan famu.

Tugas dan angeung jawabnya

I Membawakan tas-las tamu dengan efisien dan copat ke dan dari
karmar,

£ Menyiapkan koper atau tas tamu bila tamu ingin menitipkan di Bell
Caprain Caunter.

Menyambul dan mengueaphan selamat datang kepada @amu yung baru

L]

datang dan mengantarkun ke bagian resepsionis bila tak ada Cruest
Fedution Cficer vang menganiarkan tamu ke kamar

4. Memasukkan koran vang diperlukan untuk kamar.

5. Memasang bhurul-huruf pada sign dewrd | papan pengumuman ) di
fodebe hotel untuk acara kegialan hart 1w

6. Monginimkan sural atau pesan vang mendesak ke kamar tamu

I Pada saal mengantarkan tamu ke kamar, menjelaskan kepadanya

semua fastlitas dan produk vanp ada di hotel.
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Tugas | tama

Memben salam kepada pengunjung hotel maupun tamu yang datang dan

memngalkan hotel. Mengucapkan selamal datang dan salam perpisaban

kepada mmu-tamu,

Tupas Uama

Memben salam kepada pengunjung hotel maupun tamy yang datang dan

meninggalkan hotel. Menpucapkan selamat datang dan salam perpisahan

kcpada tamu-1amu.

1

4]

Mengucapkan salam kepada tamu yang datang dan peroi untuk
memberkan kesan bak

Membuka dan menutup pinty mobil tamu,

Membantu menempatkan koper-koper tamu di dalam mhil,
Memberikan penjelasan pada tamu atau peasunjung tentang kojadian
atau kegiatan khusus vang ada di hotel,

Bekerju sama dengan Belfboy untubh mengurus kedalangsn dan
keberangkatan tamu

Mencarikan atau memanggilkan takst bagi tamu yang memerlukan

3.5, Sistem Pembagian Kerja di Kantor Depan

Hotel Kalibaru menjalankan bisnisnva sclama 24 jam penub,  Agar

operasional pelayapan berjalan lancar dan ddak ada kekosomgan, perlu

diadakan pembagian kerja. lwjuan pembagian kerja adalah uniuk bisa

melavan  kebutuban tamu sctiap saat  schingga  tamu tctap  merasa

diperhatikan

Pembagian waktu kerja ( werk siifi ) vang digunakan di Hotel

Balibaru adalab dalam 3 | tign ) waktu keda, yaitu - shufi 1 dimulal pakul
OB hingea 1400, shif 11 dimulai pukal 14.00 hingea 2200, sk 111
dimulal pukul 22,00 hingpa 0600

Sedangkan sfuf penyelia vang binsa dischur splir shift, bertujuan untuk

menjagy section kosonp stau kekurangan tenapa kega. Split shiff ini
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Maksud lam dant aple whif tidak lain uniuk  mensantisipas
kekosongan wakiu i antara jam gilie tugas para karvawan dan saal
perpgantiun makan. Dengan demikian pada syat ourfed atau bagian sclalu ada
karvawan yang berlups

3.6, Formulir-formuliv dan peralatan yang digunakan i Kantor Depan

Hoted
3.6 0 Formulir-formulic yvang digunakan di kantor depan

Formulr-formulir vang ada pada Jrenr Office Depariment scbagar
berikut
¥ f‘r.lr.frr;_q Falet Service

Lo Mewspuper Oelivery Lisre

I Long fhstance Telephone Call

< Fucsemli Charges Form

3 Heservation lorm

£ Reservation Slip

fteservrtion Cornfirmiarion o

o VP Refease Form

Voo Daeximgli Fovi

10, Paid owt

Ho Pareel Package Hold For Pick-up Form

12, Name Sty

f3 Message Form

f4. Guest Curd

T3, Welk-in Ciuesi List

1, Lxpected Areival List

7o rapecied Departure List

is Arrival List

18 Deparfure Lise

20, Welcome Drink Cord

21, Cush Recelpr

22, Credit Card Ship
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2. Caxh Receip

22,0 vl Card Slipr

A3, Remsivatuwn Ceared

24, Ulness U omplaint orm

23, CUharpe of reom or nads

26 Clwest History Areival Report

- An=fonne Cruest Fasd

28, Cluest History Card

2 Arrovgd Crew Lasi

3L Ciroup Heservarion

Al Group Rooming List

32, Heel Tarif afau Price List

a3, Reom Sraiuy Repari

F4. Luprgapre Bapgare fap

15 Night Clerke By Report amd Fovecos
A, Achvaree Puavimers Becespi

7 teleplome Massare

38. Safe Deposit Book Record Card,

3.6.2, PPeralatan-peralatan yang digpunakan di kantor depan

e

Lugpage Trolley

!"'H.I

Sviutehhoard Chperator

Faosimili Machine

Las
'

4. Telepheone

la

Fleserveeliom Kok
a.  Mesarvarion File Ordrper
Comprter Bguinment

& Mesgrvarion Chare Plan

=

Foreed Stermapder
M Type Writer
HL Alphabetliical Letrer Block

{2 Computer Pronfer
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15, Bpom Rack

M Credit Card fmprineer

I 0 redit Card Appoval Macline
IX Clreclit Card Slin Hox

VO o Hack

20, Key Drap Bax

24, Bill Rack

22, Kufe Depasis Boxes

23, Safe Deposit Card Box

A4 Celenleneen

3.7 Sistem Kearaean 1N Kanfor Depan Hetel

Keamanan hotel semata tanggung jawab bhagian heamanan ¢ Securdy

pporiment ) melankan sepenap unsur vang bekens pada hotel  terscbuor.

Memberkan rasa aman merupakan anpgung  jawash masagenen  lechadap

pengunjung, tamu hotel, karyawan dan asser hotel,

Ao Peranan kantor depan hotel dalam keamanan, anmara lain

I

4

¥,

Membuantu pengawassn terhadap tamu-tamu vang mencurigakan,
Membantu melindung barang-barang milik hotel,

Mengingatkan  tamu vang  membawa  mobil  prbadi ager ldak
memnyyalkan barang berharga di dalamnya.

Menjaga keamanan lingkungan kerja dan kemungkingn psngurian

Membaniy mengawasi proscs simpan ambil safe doposit box

B. Contoh bentuk keamanan yang dapat dilakukan olch karvawan kantor depan,

antara lam

fard

Tangan  membenkan  kunct  kamar, pesan-pesan,  sorat-serat  pads
sosenrangamuo vang Gdak dikenal identitasnva.
Tangsn  membenkan  kunct  kamar,  pesan-pesan,  sural-sural pada
seseorangtamu vany fidak dikenal identitasnya.
Petugas kantor depan ( supervisor ) hasus berhati-hali membawa masrer
Ley, ledak sembarangan membuka kamar dan meletakhan wmasier kep.

Semua petugas kantor depan harus meminta izin terlebih dahulu kepada
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3, Keamanan hotel
Sistem keamanan scbaga ponceganhan teradingy hal-hal vanye kurung
dibarapkan oleh hotel memmliki beberupa keuntungan antara lain untuk
menghindart pencunan, baik barasp tamu wiaw milik hotel, mengurang
resiko terjadinva tuntulan olch pihak tamu, Lesena kehilsngan atao
kecelabaan prbadi. Dengan demikian repulasi atau kesan hotel menjadi
batk di mata tamu. keamanan barang-barang nulik hotel melipul inventor
bulanan atau  labunan.  sistem  pengpudangan yvang  baik,  adanya
pemeliharaan sccara rutin terhadap barang-barang inveniaris hotel dan
kontral 1erhadap alat kerja vang bergeral.
3.8. Sistem Kunci Kamar di Frome Office

sistern kunet kamar di frome Office Hotel Kalibaru ada tigs macam,
vaitn cmergency key | kunct darurat ), sesser key ( kunci master ) dan
wachivielticl guest roont key { kunci unfuk perotangan ),

Menurul Kasavana [ 19953 © 79 1, emergency ey opens alf muess roomy
doar, even whwe they are donble locked ¢ that s locked with borf o stavcart
cionr {ock and device operalile onlv from within the guest room 5. Kunei
darurat dapat membuka seluruh kamar tamu meskipun kamar terselust dalam
keadaan di-double focked ( vaity dikunei dengan standar maupun dengan afat
vang hanva bnsy dibuka-tutup dars dalam ) Aduster ke, masih menurut
Kasavana { 1993 0 79 ), openy off guest rooms that are mos double focked |
dapat membuka semua kamar tamu numun yang tidak di-dosble focked ).
scdangkan indivichial guest voom fev o o key which opens a ingle st
oot i the door wet deasble locked ( kunci kamar individu adalah kunct vang
hanva dapal digunakan untuk membuka satu kamar tamu vang lidak di

double-lacked ).



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

L -
gk

s o Mo 5
f_%‘lt:} LG T “i-ﬂlj
BAB V ‘1

PENUTLP

5.1 Kesimpulan

Setclah mengetahw hepiatan operasiceal vang ada i Holel Kalbaru
Banyvuwangl, maka kesimpulan vang dapat ditank oleh penulis adatah

Hotel kealibaru Banyuwanp adalah sualu jeris perusabasn vang bereerak
di biclang skomodasi vang mempergunakan sebagian atau selurch bangunan unluk
menyediakan jasa pelayanan pengimapan, makanan dan minuman, serta jasa
lainnyva bag umum, yang dikelofah secara komersial Selain ilu Howel Kalibaru
Banvuwangl jupa besusaba semaksimal mungkin membenkan pelavanan terbak
sclama tamu tingeal adalah agar tamu memilikt kesan yang baik schingga akan
datang kembali

Hotel kahbaru Banvuwang: mempunyvai 8 { delapan ) departemen, antara
lairy | Promt Cfice Department. Howsckeeping Departmend, Food & Deverage
Departmend, Nwman Resouwece Development atan Persomalia,  Aderkering
Department, Securdy Deparimend, Masing-masing Jepartemen saling terkait dan
saling behubungan dalam membenkan pelavanannya pada tamu, Oleh karena i,
kerja sama dan hubungan  yang baik anlar deparemen mutlak diperlukan oleh
Hotel Falibaru.

Macam-macam  sistem  pembavaran  vang c dipergunakan  oleh  lodel
kalibaru, vaiu: casl, credit card, voucher, guarantee fefter. Sistem pembayaran
i dapat ditenlukan pada saat tamu melakukan pemesanan hamar atay pada saat

proscs check-in.

5.2 Karan

Untuk tercapainya pelaksanzan sistem operastonal kantor depan lHotel
kalibaru yvang baik Kiranva saran vang dapat penulis dapal berikan adalah scbagai
berikut: adanya kerja sama antar departemen terlebih antar karvawan perlu untub
lebih ditingkatkan agar straktur kerja dapat berjalan dengan lancar, disiplin kerja

vang tinggl, tentu saja akan meningkatkan produktifitas kerja sesuar dengan tujuan

g2
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perusahaan. Dalam persaingan kerja vang sangat ketat, stal dan manaemen |otel
halibary Banvuwangt dituntul keras pemibiran-pemikiran yang berkoalitas untuk
mempertahankan konsumen dalam jumlah yang besar Selain il peningkatan
kuaniias  dan kualitas  karvawan  ferutama mengenar bahasa  asing perlu
diperhaukan kolcradaannya dalam menangam tamu asimy yung mungkin masih
dimgeen remeh padahal mempunyal important role dalam peningkatan kualitas
pelayvanan tamu disamping promost yang lefnh inlensil dan selektif dibanding
dengan masa-masa scbelumnyva dengan berpezang pada motio “say with friend”,
lotel kalibary sedapat mungkm memberikan pelavanan maksimal apgar tamu
mendapatkan kepuasan vang maksimal juga kasena hal ini berhubungan dengan
kenyataan babwa pada dasamva konsentrast operasionzl scbuah hotel berporos

pada tamu.
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