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RINGKASAN 

 

PERAN RESEPSIONIS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN KEPADA 

TAMU DI HOTEL SAHID: Soliha; 130903102034; 45 halaman; Jurusan Ilmu 

Administrasi Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik. 

 

 Perhotelan adalah bidang usaha yang berkembang seiring dengan 

kemajuan sektor pariwisata. Tuntutan para pelancong yang ingin mendapatkan 

layanan akomodasi yang sesuai. Baik secara kuantitatif maupun kualitatif, 

Sebagian orang mungkin menganggap bahwa perhotelan hanya terdiri dari hotel 

dan restoran. Lebih luas dari itu, industri perhotelan meliputi berbagai macam 

usaha, seperti bar, gerai fast food, guest house, laundry dan dry cleaning, rekreasi 

keluarga, kebugaran, dan lain sebagainya.  

Hotel juga perusahaan yang memberikan layanan jasa dalam bentuk 

penginapan atau akomodasi serta menyediakan fasilitas lainnya yang memenuhi 

syarat-syarat comfort, privasi dan bertujuan komersil. Dalam sebuah hotel terdapat 

dua bagian penting yang memiliki prioritas pelayanan kepada tamu yaitu front 

office dan restoran, Adapun salah satu hotel tersebut adalah Hotel Sahid Surabaya, 

hotel ini adalah hotel berkelas bintang tiga (***) memiliki produk yang hampir 

sama dengan hotel lain pada umumnya, seperti kamar, makanan, minuman.  

Tujuan praktek kerja nyata ini adalah untuk mengetahui kinerja Front 

Office tentunya dalam bagian resepsionis yang berperan melayani tamu dalam 

pemesanan kamar, reservasi chek in hingga chek out, diharapkan tugas akhir ini 

dapat memberikan hasil positif bagi penulis maupun pembaca.  

 Pada Hotel Sahid Surabaya terdapat salah satu departemen yaitu 

departemen kantor depan (Front Office) yang melayanani tamu yaitu resepsionis, 

departemen ini sangat penting bagi hotel karena disinilah tamu mendapatkan 

kebutuhan mereka yang ingin bersantai sejenak dengan teman ataupun keluarga. 

Departemen kantor depan (Front Office) merupakan salah satu departemen yang 

paling sering berhubungan langsung dengan tamu, Kantor Depan merupakan 

departemen terpenting dalam perkembangan sebuah hotel. 
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Pada Hotel Sahid Surabaya khususnya dibagian Resepsionis memiliki 

kekurangan yaitu tenaga kerja atau staf Resepsionis yang hanya beranggotakan 

empat orang dan itupun laki-laki semua, dengan minimnya staf resepsionis di 

hotel sahid Surabaya sehingga tidak mencukupi ketika ada tamu yang reservasi 

secara langsung yang berskala besar. sehingga pada saat ini Hotel Sahid Surabaya 

memberikan peluang kerja untuk yang berkeinginan menjadi staf Front Office 

khususnya di Resepsionis,  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


x 
 

PRAKATA 

Dengan puji syukur kehadirat Allah Swt, atas segala rahmat dan 

karunianya sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan tugas akhir yang 

berjudul ”Peran Resepsionis Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Tamu Di 

Hotel Sahid Surabaya” laporan ini disusun untuk memenuhi syarat menyelesaikan 

pendidikan diploma tiga (D III) Pada progam studi Usaha Perajalanan Wisata . 

Penyusunan laporan ini tidak lepas dari bantuan beberapa pihak. Oleh 

karena itu, penulis menyampaikan trimakasih kepada: 

1. Prof. Dr. Hary Yuswadi., M.A, selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik 

2. Dr. Edy Wahyudi. S.sos., MM selaku Ketua Jurusan Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik 

3. Drs. Sri Wahjuni, M.Si., selaku Ketua Progam Studi Diploma III Usaha 

Perjalanan Wisata 

4. Dosen Pembimbing saya Ibu Pramesi Lokaprasidha S.S, M.Par 

5. Rekan kerja saya Ibu Sri Muliyantini selaku Ast.FOM di Hotel Sahid 

Surabaya, serta senior yang sudah mengajarkan saya banyak hal tentang dunia 

perhotelan khususnya di Departemen Front Office bagian Resepsionis Serta 

membantu saya untuk menyelesaikan laporan ini. 

6. Untuk para sahabat saya Fina Nirmala, Tri Indah yani, Mita Ardiana S, Siti 

Nur Azizah dan seluruh teman-teman DIII Usaha Perjalanan Wisata angkatan 

2013 yang selalu memberikan semangat dan do’a selama penyelesaian tugas 

akhir ini. 

7. Serta beberapa pihak yang tidak bisa disebutkan satu persatu. 

 Penulis juga menerima segala saran dan kritik dari semua pihak demi 

kesempurnaan Laporan Tugas Akhir ini. Akhirnya penulis berharap, semoga 

laporan tugas akhir ini bermanfaat. 

        Jember, 20 Juli 2016 

       

 

              Penulis 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


xi 
 

DAFTAR ISI 

                    

            HALAMAN 

HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 

HALAMAN PERSEMBAHAN ........................................................................... ii 

HALAMAN MOTTO .......................................................................................... iii 

HALAMAN PERNYATAAN .............................................................................. iv 

HALAMAN PEMBIMBING ................................................................................ v 

HALAMAN PERSETUJUAN ............................................................................ vi 

HALAMAN PENGESAHAN ............................................................................. vii 

RINGKASAN ..................................................................................................... viii 

PRAKATA .............................................................................................................. x 

DAFTAR ISI ......................................................................................................... xi 

DAFTAR TABEL…………………………………………………………...…xiv 

DAFTAR GAMBAR…………………………………………………………...xv 

BAB 1 PENDAHULUAN ...................................................................................... 1 

 1.1 Latar belakang ..................................................................................... 1 

 1.2 Rumusan masalah ................................................................................ 3 

 1.3 Tujuan dan manfaat ............................................................................ 4 

       1.3.1 Tujuan .......................................................................................... 4 

       1.3.2 Manfaat ........................................................................................ 4 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA ............................................................................. 5 

 2.1 Peranan Resepsionis Hotel .................................................................. 5 

2.2 Tugas dan Tanggung Jawab Resepsionis Hotel ................................ 6 

2.3 Kepribadian Resepsionis Hotel ........................................................... 7 

2.3.1 Receptionist Grooming.................................................................. 9 

2.3.2 Sifat-sifat (Attributes) Resepsionis Hotel………………………10 

 2.4 Pengertian Pelayanan ........................................................................ 11 

 2.5 Dasar-dasar Pelayanan ...................................................................... 12 

2.6 Sikap Dasar Etika Pelayanan ............................................................ 12 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


xii 
 

BAB 3 GAMBARAN UMUM ............................................................................. 14 

3.1 Profil dan sejarah perusahaan .......................................................... 14 

3.2 Visi dan Misi Hotel Sahid Surabaya ................................................ 15 

3.2.1 Visi .............................................................................................. 15 

3.2.2 Misi ............................................................................................. 15 

3.3 Kamar dan Suites ............................................................................... 16 

3.4 Fasilitas yang Disediakan (Fasilitas Kamar) ................................... 17 

3.4.1 Fasilitas Pendukung .................................................................... 18 

3.5 Klasifikasi Hotel Sahid Surabaya ..................................................... 19 

3.6 Struktur Organisasi ........................................................................... 20 

3.6.1 Struktur Organisasi Hotel Sahid Surabaya .................................. 20 

3.6.2 Struktur Organisasi Front Office Department ............................ 21 

3.6.3 Struktur organisasi Hotel Sahid Surabaya................................... 22 

3.6.4 Front Office Department ............................................................. 23  

3.7 Jumlah Karyawan Hotel Sahid Surabaya…….………………......25 

3.8 Pembagian Jam Kerja……………….…………..............................25 

3.9 Filosofi Logo Hotel Sahid Surabaya……………………………….26 

BAB 4 PEMBAHASAN ....................................................................................... 28 

4.1 Deskripsi pelaksanaan praktek kerja nyata ..................................... 28 

4.1.1 Waktu pelaksanaan praktek kerja nyata ....................................... 28 

4.2 Pelaksanaan praktek kerja nyata  ..................................................... 28 

4.3 Peranan Resepsionis dalam Memberikan Pelayanan ...................... 32 

4.4 Tugas Resepsionis dalam Memberikan Pelayanan  ......................... 34 

     4.4.1 Melayani Pemesanan Kamar …...………………………………35 

4.5 Menangani Keluhan Tamu ................................................................. 41 

4.6 Sifat-sifat Resepsionis  ......................................................................... 43 

4.7 Kendala yang Muncul ......................................................................... 44 

BAB 5 PENUTUP ................................................................................................. 45 

5.1 Kesimpulan........................................................................................... 45 

5.2 Saran ..................................................................................................... 45 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


xiii 
 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


xiv 
 

DAFTAR TABEL 

 

Halaman 

 

3.1 Room Rate Hotel Sahid Surabaya………………………………….17 

3.4 Daftar Tenaga Kerja Hotel Sahid Surabaya………………………..25 

4.1 Kegiatan Praktek Kerja Nyata……………………………………..29 

4.3 Kendala Resepsionis Ketika High Season…………………………44 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


xv 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Halaman 

 

3.2 Struktur Organisasi Hotel Sahid Surabaya………………………….20 

3.3 Struktur Organiasi Front Office Hotel Sahid Surabaya……………..21 

3.5 Logo Hotel Sahid Surabaya…………………………………………26 

4.2 Peranan Resepsionis Hotel Sahid Surabaya………………………...32 

 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


1 
 

BAB 1 PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Istilah pariwisata konon untuk pertama kali digunakan oleh 

mendiang Presiden Soekarno dalam suatu percakapan sebagai padanan 

dari istilah asing tourism. pada dasarnya kegiatan yang tidak 

mendatangkan wisatawan maka semua kegiatan itu dianggap gagal. Tanpa 

adanya wisatawan, semua kegiatan pembangunan objek-objek 

kebudayaan, pembangunan hotel, persediaan angkutan, itu tidak memiliki 

makna kepariwisataan. 

Perkembangan pariwisata di Indonesia saat ini merupakan salah 

satu sektor pembangunan yang sedang di kembangkan lagi oleh 

pemerintah. Hal ini disebabkan pariwisata mempunyai peran yang sangat 

penting dalam pembangunan Indonesia khususnya sebagai penghasil 

devisa Negara di samping sektor migas dan masyarakat pada umumnya. 

Perluasan kesempatan serta lapangan kerja, dan mendorong kegiatan-

kegiatan industri penunjang dan industri sampingan lainnya. Serta 

memperkenalkan dan mendayagunakan keindahan alam dan kebudayaan 

Indonesia. 

Indonesia memiliki keragaman budaya yang sangat menarik. 

Keragaman budaya tersebut di latari oleh adanya agama, adat istiadat yang 

unik, dan kesenian yang dimiliki oleh setiap suku yang ada di Indonesia. 

Di samping itu, alamnya yang indah akan memberikan daya tarik 

tersendiri bagi wisatawan, baik itu alam pegunungan, alam bawah laut, 

maupun pantai.  

Agar ditempat tujuan mendapatkan kenyamanan sebagaimana yang 

mereka rasakan dalam kehidupan sehari-hari dari tempat mereka berasal 

dengan faktor pengganti maka timbulah industri pariwisata yang 

perkembangannya dapat kita lihat seperti sekarang ini. 

Perkembangan pariwisata yang semakin maju menuntut adanya 

penyediaan akomodasi yang memadai, hal ini terlihat dari banyak nya 
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perkembangan bisnis perhotelan dan pariwisata di Indonesia pula yang 

mengalami peningkatan yang cukup signifikan. Bermunculnya hotel-hotel 

baru di kota-kota besar dan daerah pariwisata di Indonesia, khususnya di 

kota Surabaya. Hotel merupakan salah satu komponen pariwisata yang 

memiliki peran sangat penting dalam perkembangan pariwisata di suatu 

daerah.  

Menurut Sulastiyono (2011:5) Hotel adalah suatu perusahaan yang 

dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, 

minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang 

melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar 

sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus. 

Adapun menurut Manurung dan Tarmoezi (2005), hotel adalah 

sebuah gedung yang digunakan untuk tempat penginapan dengan tujuan 

komersial dan menyediakan jasa pelayanan secara profesional bagi para 

tamu termasuk penyediaan makanan, minuman, dan fasilitas lainnya. 

Pengertian di atas menjelaskan bahwa hotel adalah perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa dimana para tamu atau wisatawan bisa 

mendapatkan pelayanan serta kebutuhan mereka untuk tempat istirahat. 

Sekarang ini perkembangan pariwisata di Surabaya semakin maju. 

Adapun salah satu faktor pendukung berkembangnya pariwisata di 

Surabaya adalah jumlah hotel yang ada di Surabaya semakin bertambah. 

Hotel adalah bisnis yang menjanjikan, bisnis perhotelan di kota Surabaya 

memiliki prospek yang cerah. Hal ini di tunjukkan dengan meningkatnya 

tamu yang berkunjung atau menginap di hotel sehingga pebisnis juga 

banyak yang mendirikan usaha akomodasi perhotelan baru di kota 

Surabaya. Salah satu penyebab meningkatnya tamu hotel adalah 

banyaknya kegiatan konvensi seperti rapat, seminar atau pertemuan yang 

banyak diselenggarakan oleh instansi pemerintah atau swasta, baik 

nasional maupun regional yang diselenggarakan di kota Surabaya.  

Meningkatnya jumlah tamu yang datang ke hotel merupakan suatu 

keuntungan bagi pihak hotel untuk meningkatkan pendapatan. 
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Bertambahnya jumlah tamu yang berkunjung atau datang ke hotel juga 

berpengaruh dalam peningkatan jumlah bisnis perhotelan yang dibangun 

di kota Surabaya.  

Bertambahnya usaha perhotelan atau akomodasi penginapan yang 

dibangun di kota Surabaya menyebabkan hotel yang sudah menjalankan 

roda usahanya sejak lama juga harus memberikan pelayanan yang baik 

kepada tamu. Kualitas pelayanan yang diberikan didukung oleh beberapa 

departemen yang saling berkerjasama. Salah satu departemen di dalam 

hotel yang sangat berperan penting dalam hal pelayanan adalah front office 

department yang juga disebut sebagai departemen kantor depan.  

Departemen kantor depan atau Front Office Department adalah 

salah satu departemen di hotel yang secara operasional berhubungan 

langsung dengan tamu-tamu yang datang ke hotel tersebut, serta 

merupakan pusat dari semua kegiatan operasional yang dilakukan di hotel. 

Kantor depan juga akan selalu berinteraksi dengan tamu pada saat tamu 

menginap, seperti menangani permintaan atas keinginan-keinginan tamu 

Check in dan saat tamu meninggalkan hotel Check out. Kinerja yang baik 

dari Front Office Department untuk memberi kemudahan pada tamu 

mempunyai peranan yang besar dalam industri jasa seperti hotel. 

Departemen Kantor depan (Front Office Department) memiliki 

peran penting sebagai penilaian pertama bagi tamu yang berkunjung ke 

hotel, maka departemen ini harus memiliki kualitas yang baik dalam 

memberikan pelayanan. Salah satu bagian dari departemen ini adalah 

receptionist yang memiliki peran utama berhadapan dengan tamu secara 

langsung.  

Berdasarkan dengan latar belakang diatas, pada praktek kerja nyata 

penulis memilih Hotel Sahid Surabaya sebagai tempat praktek kerja nyata 

selama tiga bulan, dan penulis di tempatkan dibagian receptionist. Penulis 

ingin mengetahui lebih dalam peran dan kinerja sebagai seorang 

resepsionis dalam memberikan pelayanan ke pada tamu di Hotel Sahid 

Surabaya, sehingga dibuatlah laporan tugas akhir yang berjudul “Peran  
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Resepsionis dalam Memberikan Pelayanan Kepada Tamu di Hotel Sahid 

Surabaya”. 

 

1.2 RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat disimpulkan rumusan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana Peran dan kinerja Receptionist di Hotel Sahid Surabaya? 

2. Bagaimana Peran Receptionist dalam Memberikan Pelayanan kepada 

Tamu di Hotel Sahid Surabaya? 

 

1.3 TUJUAN DAN MANFAAT PRAKTEK KERJA NYATA 

Praktek kerja nyata yang dilaksanakan di Hotel Sahid Surabaya memiliki 

tujuan dan manfaat yang akan dijabarkan sebagai berikut: 

1.3.1. Tujuan praktek kerja nyata 

Adapun tujuan praktek kerja nyata yang dilakukan oleh penulis adalah: 

1. Ingin mengetahui lebih dalam Peran dan Kinerja Receptionist yang 

sesungguhnya dalam dunia kerja. 

2. Ingin mengetahui kinerja receptionist dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu di Hotel Sahid Surabaya 

1.3.2. Manfaat praktek kerja nyata 

Sedangkan manfaat praktek kerja nyata di Hotel Sahid Surabaya adalah: 

1. Membantu memberikan pelayanan yang baik terhadap tamu untuk  ikut 

mengangkat nama perusahaan. 

2. Mempunyai wawasan dan pengetahuan lebih banyak tentang perhotelan 

khususnya di Recepsionist. 

3. Mempunyai pengalaman kerja di bidang perhotelan. 

4. Memperoleh pengalaman praktis dalam bidang Recepsionist hotel dalam 

pelayanan tamu. 

5. Menimbulkan rasa percaya diri untuk bersaing di dalam dunia kerja. 

6. Dan untuk menyelesaikan punyusunan tugas akhir guna memperoleh gelar 

ahli madya. 
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BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Peranan Resepsionis Hotel 

Resepsionis hotel adalah petugas yang pertama kali memberikan kesan 

bagi tamu yang baru tiba di hotel. Hal ini sesuai dengan pekerjaannya yang secara 

langsung memberikan pelayanan kepada setiap tamu yang check-in di hotel. 

Karena resepsionis hotel lebih banyak berkomunikasi dengan tamu dibandingkan 

dengan manajemen hotel, maka peranan resepsionis hotel terhadap tamu sangat 

menonjol. Dalam buku Front Office Operations (1992:15), Colin dix dan Charis 

Baird mengatakan bahwa seorang resepsionis hotel harus memerankan dirinya 

sesuai dengan kata DRIPS, yaitu: 

1. Diplomat (sebagai seorang diplomat) 

Seorang resepsionis yang diplomatis harus mampu mengatakan sesuatu 

dengan cara lugas, efektif, efisien, dan ramah sehingga tamu tidak 

merasakan kecewa walaupun keinginannya tidak terpenuhi. Dengan 

demikian, tamu dapat memahami suatu keadaan melalui penjelasan 

respsionis yang baik. 

2. Record Keeper (penyimpan data) 

Kantor depan merupakan pusat kegiatan hotel dan tamu. Semua data tamu, 

baik yang sedang tinggal di hotel maupun yang sudah meninggalkan hotel, 

semua tersimpan dan tercatat dikantor depan. Dengan demikian, 

resepsionis hanya mendistribusikan laporan-laporan tamu tersebut 

keberbagai departemen yang ada dihotel. 

3. Information Source (sebagai sumber informasi) 

Front desk merupakan pusat kegiatan hotel, maka di mata tamu Front desk 

adalah wakil manajemen hotel secara keseluruhan. Untuk itu, seorang 

resepsionis harus dapat memahami atau menguasai informasi yang 

diperlukan oleh para tamu. Informasi penting bagi tamu karena para tamu 

sangat mengharapkan penjelasan atau keterangan sehubungan di daerah 

dimana mereka (tamu) berada, tentang hotel dan fasilitasnya. 
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4. Psychologist (sebagai seorang psikolog) 

Seorang resepsionis harus selalu membiasakan diri untuk 

mengidentifikasikan perilaku para tamu. Hal ini bermanfaat bagi 

resepsionis untuk menentukan cara yang terbaik untuk berhubungan 

dengan tamu. Reaksi yang resepsionis berikan kepada tamu dalam 

berbagai situasi juga berdampak pada kesan tamu. Sikap baik dan sabar 

yang ditunjukkan oleh seorang resepsionis besar kemungkinannya dapat 

mengubah persepsi dari perasaan kurang puas menjadi puas. 

5. Sales Person (sebagai seorang penjual) 

Tugas pokok seorang resepsionis, selain menyambut tamu yang tiba, 

adalah kemampuannya menjual kamar dan fasilitas lainnya dalam hotel. 

 

2.2 Tugas dan Tanggung Jawab Resepsionis Hotel 

 Menurut Darsono, (1992:52) tugas dan tanggung jawab seorang 

resepsionis hotel yaitu: mempersiapkan penjualan kamar, melaksanakan penjualan 

kamar, dan melaporkan penjualan kamar sebagai berikut: 

1. Menjaga akurasi rak kamar (jika hotel beroprasi secara manual). 

2. Memeriksa baik pesanan kamar untuk yang akan tiba (check-in) hari ini 

dan kesiapan kamarnya. Hal ini dapat dilihat pada: 

� Expected arrival list 

� Today’s reservation rack atau 

� Reservasi koresponden 

Sebelum kamarnya di blok kamar harus terlebih dahulu ditetapkan (room  

assignment). 

3. Menghitung jumlah kamar yang tersedia (masih atau tidaknya kamar yang 

akan dijual hari ini. Hal ini sering dilakukan apabila tingkat hunian kamar 

tinggi. 

4. Membuat persiapan tamu VIP. 

5. Membuat persiapan tamu rombongan. 

6. Menerima tamu perorangan yang datang secara walk-in guest. 

7. Menerima tamu perorangan dengan reservation. 
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8. Menerima tamu VIP.  

9. Menerima tamu rombongan. 

10. Menyusun laporan rincian penjualan kamar. 

11. Menyusun laporan rekapitulasi penjualan kamar. 

12. Menyusun laporan tamu menginap (guest in the house list). 

13. Menyusun laporan tamu diharapkan berangkat (expected departure list). 

14. Menangani tamu yang chek-out. 

15. Menangani pindah kamar (room change). 

16. Menangani keluhan tamu (guest complaints). 

 

2.3 Kepribadian Resepsionis Hotel 

Menurut (Koeswara, 1991:12) seorang resepsionis hotel yang profesional, 

selain memiliki keterampilan untuk dapat melaksanakan tugasnya, dan harus 

didukung dengan kepribadian yang baik karena seseorang sangat besar 

pengaruhnya terhadap hasil pekerjaannya, kepribadian adalah suatu organisasi 

yang dinamis, yaitu selalu mengalami perubahan atau berproses. kepribadian 

dapat merubah kearah yang lebih baik atau menyimpan kearah kepribadian buruk.  

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepribadian seseorang adalah 

lingkungan. Sesorang resepsionis hotel yang dalam pekerjaannya secara langsung 

berhubungan dengan tamu harus siap secara fisik maupun mental sebelum 

memulai pekerjaan tersebut. Mengingat kepribadian merupakan organisasi yang 

dinamis maka seorang resepsionis dapat optimis menyempurnakan 

kepribadiannya dari waktu ke waktu sesuai dengan apa yang diharapkan, karena 

kepribadian seorang resepsionis yang tidak baik, berpengaruh besar pada hasil 

kerja dan kepuasan tamu. Paul B. White dan Helen Beckley (1973:6) dalam 

bukunya Hotel Reception, menyatakan bahwa kepribadian atau personaliti 

mempunyai makna sebagai berikut: 

1. Pleasantess  

Goodmanners and a smile are natural assets (Seorang resepsionis hotel 

diharapkan mampu menyenangkan para tamu melalui kesopan-santunan 
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disertai senyum yang ramah. Hal ini merupakan suatu aset yang tidak 

pernah habis dalam suatu hotel). 

2. Eagerness  

Eagerness to help others, with a liking for people and a willingness to 

serve them (Seorang resepsionis hotel harus mempunyai keinginan kuat 

yang timbul dari dalam dirinya untuk membantu para tamu dan rela 

melayani tamu dengan menyuguhkan pelayanan yang PRIMA. Hal ini 

merupakan salah satu unsur kepribadian). 

3. Respect 

Respect for other people coutesy costs nothing (Seorang resepsionis hotel 

harus memahami bahwa melayani, menghormati dan menghargai tamu 

sangatlah penting. Bersopan santun dan ramah tamah terhadap semua tamu 

tidak membutuhkan biaya). 

4. Sense of responsibility 

Sense of responsibility is a realisation that what one does and says is 

important (Memiliki rasa tanggung jawab terhadap pekerjaan merupakan 

sebuah realisasi bahwa apa yang resepsionis lakukan dan katakan kepada 

para tamu adalah penting). 

5. Orderly mind 

Essential for methodical and accurate work (Seorang resepsionis harus 

memilki pola pikir yang teratur dan terarah dalam melakukan pekerjaan 

dengan metode yang baik dan akurat). 

6. Neatness 

Neatness indicates pride in self and job (Seorang resepsionis harus rapi 

dan bersih menunjukkan bahwa dirinya bangga dengan pekerjaannya). 

7. Accuracy 

Accuracy in everything done is of paramount importance (Seorang 

resepsionis yang teliti dalam melakukan setiap pekerjaan merupakan suatu 

nilai yang sangat penting). 
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8. Loyality 

Loyality to management and colleagnes makes good team work (Seorang 

resepsionis dituntut untuk mewakili sikap setia/loyal kepada manajemen 

hotel dan rekan kerjanya. Karena kerja sama tim yang tangguh merupakan 

kunci keberhasilan setiap pekerjaan). 

9. Intelegence 

Intelegence of common sense at all times (Seorang resepsionis harus 

menggunakan pola pikir positif dalam melayani tamu). 

10. Tact 

Tact saying and doing the right thing at the right time (Mengatakan 

sesuatu dengan bijaksana serta melakukan segala sesuatu secara benar saat 

melakukan pekerjaan merupakan ciri kepribadian yang kuat). 

11. Yearning to be good receptionist 

A love of the work is essential (Untuk menjadi resepsionis yang baik harus  

timbul keinginan untuk mencintai pekerjaan tersebut). 

 

2.3.1 Receptionist Grooming  

Grooming dapat diartikan dengan tampak rapi, bersih dan menarik, baik 

berhubungan dengan tampilan diri sendiri maupun pakaian yang dikenakan oleh 

seorang resepsionis hotel. Sebagai pembentuk citra hotel dimata tamu oleh karena 

itu, resepsionis harus membentuk kesan yang baik dengan betul-betul menjaga 

standar tinggi untuk kebersihan dan kesehatan pribadi. Menurut Darsono, 

(1992:39) Reseptionist grooming dibagi dalam dua bentuk, yaitu: secara fisik dan 

secara psikis. 

a. Grooming secara fisik, menyangkut hal-hal sebagai berikut: 

� kebersihan diri 

� ketentuan tentang seragam (uniform) 

� perhiasan 

� rambut 

� tata rias 
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b. Grooming secara psikis menyangkut hal-hal sebagai berikut: 

� Pada saat bekerja wajah selalu dalam keadaan fresh dengan 

ekspresi muka yang menyenangkan 

� Menunjukkan sikap positif terhadap hotel dan pekerjaan 

� Selalu bersikap diplomatis dalam menghadapi masalah, hindari 

mengandalkan emosi 

� Tidak mengutamakan urusan pribadi dalam pekerjaan 

� Berbicara dan menanggapi pembicaraan secara intelek 

� Dapat mengerti gagasan orang lain dan dapat bekerja dalam tim 

 

2.3.2 Sifat-sifat (Attributes) Resepsionis Hotel 

Menurut Darsono, (1992:48) sifat-sifat yang harus dimiliki oleh seorang 

resepsionis hotel adalah sebagai berikut: 

a. A high sense of personal grooming: uniform must be clean and neatly 

pressed. (Memiliki kebiasaan untuk berpenampilan baik dan rapi di tempat 

kerja. Pakaian seragam hendaknya dirawat dengan baik agar tetap bersih 

dan rapi). 

b. Personal hygiene: this imperative to front office personal. 

(Perawatan diri: hal ini adalah sesuatu yang mutlak bagi seorang 

resepsionis hotel). 

c. Self-confidence. 

(Memiliki rasa percaya diri). 

d. Communication must be correct and clear.  

(Komunikasi harus jelas dan benar). 

e. Ability to remember names and faces. 

(Kemampuan untuk mengingat nama dan wajah para tamu hotel). 

f. Good manners. 

(Memiliki tata cara dan etika yang baik). 

g. Ready smile. 

(Selalu dalam keadaan ceria dan murah senyum). 

h. Physical fitness. 
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(Kesegaran jasmani) 

i. Quick decision making ability. 

(Mampu membuat keputusan dengan cepat). 

 

2.4 Pengertian Pelayanan 

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain 

secara langsung. Sedangkan, pengertian pelayanan dalam kamus umum bahasa 

Indonesia adalah menolong dan menyediakan segala apa yang diperlukan orang 

lain seperti tamu atau pembeli hal ini sangat erat kaitannya dengan pemberian 

kepuasan terhadap pelanggan, pelayanan dengan mutu yang baik dapat 

memberikan kepuasan yang baik pula bagi pelanggannya, sehingga pelanggan 

dapat lebih merasa diperhatikan akan keberadaannya. 

Pelayanan merupakan terjemahan dari istilah service dalam bahasa inggris 

yang menurut Kotler yang dikutip Tjiptono, yaitu berarti ‘’setiap tindakan atau 

perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain, yang pada 

dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu’’. (Tjiptono,2004:6). Produksinya dapat dikaitkan atau tidak 

dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam 

rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan 

pada konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat 

terjadi pada saat, sebelum dan sesudahnya transaksi. Pada umumnya pelayanan 

yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi.  

Sedangkan Barata mengeluarkan definisi yang berbeda dalam karyanya 

yang berjudul dasar-dasar pelayanan prima, mengatakan bahwa:  

‘’suatu pelayanan akan terbentuk karena adanya proses pemberian layanan 

tertentu dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayani.’’ (Barata, 

2003:9) 

Selain itu Barata juga menambahkan bahwa suatu layanan dapat terjadi antara 

seseorang dengan seseorang, ataupun kelompok dengan seseorang seperti halnya 

orang-orang yang berada dalam sebuah organisasi. Yang memberikan layanan 
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kepada orang-orang yang berada disekitarnya yang membutuhkan informasi 

organisasi tersebut. 

Kemudian Sutopo dan Sugiyanti mengemukakan bahwa pelayanan 

mempunyai pengertian sebagai “membantu menyiapkan (atau mengurus) apa 

yang diperlukan seseorang’’. (Sutopo dan Sugiyanti, 1998:25). Sebagai suatu 

produk, pelayanan (service) mempunyai sifat yang khas, yang menyebabkan 

berbeda dengan produk yang lain. Menurut (Martini, 1996) pelayanan mempunyai 

lima sifat dasar sebagai berikut: 

1. Tidak berwujud (intangible) 

2. Tidak dapat dipisah-pisahkan (insepersbility) 

3. Berubah-ubah/beragam (variability) 

4. Tidak tahan lama (perishability) 

5. Tidak ada kepemilikan (unowwership) 

 

2.5 Dasar dasar pelayanan 

Landasan untuk memberikan pelayanan yang baik dalam industri jasa, 

perlu dipahami dasar-dasarnya. Menurut Sugiarto dan Sulartiningrum (1998 : 167) 

merumuskan delapan dasar pelayanan yaitu: 

1. Pusatkan perhatian pada pelanggan; 

2. Berikan pelayanan yang efisien; 

3. Naikkan harga diri tamu; 

4. Bina hubungan baik dan harmonis dengan pelanggan; 

5. Berikan penjelasan dan informasi sebaik mungkin; 

6. Ketahuilah apa keinginan pelanggan; 

7. Jelaskan pelayanan apa saja yang bisa diberikan oleh perusahaan;  

8. Alihkan tugas pada yang lebih mampu bila tak mampu melayaninya 

sendiri. 
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2.6 Sikap Dasar Etika Pelayanan 

Menurut Suherlan dan Budhiono (2013:147) sikap dasar etika pelayanan ada 7 

(tujuh) yaitu: 

1. Sikap ‘WELCOME PROBLEM’, bersedia menerima permasalahan 

pelanggan. 

2. Sikap ‘I CAN DO’, siap melakukan tugas. 

3. Sikap ‘EMPATI’, mampu meraba-rasakan perasaan pelanggan. 

4. Sikap ‘ASERTIF’, mampu menghargai orang lain tanpa mengorbankan 

hak diri sendiri. 

5. Sikap ‘MENDENGAR’, memusatkan perhatian kepada apa yang 

dikatakan orang lain, termasuk perilaku dan perasaannya. 

6. Sikap ‘TIM PARTISIPATIF’, mau terlibat dan bekerjasama, saling 

membantu didalam kelompok. 

7. Sikap ‘PROFESIONAL’, berkaitan dengan sikap yang menggambarkan 

kompetensi individu.  
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BAB 3 GAMBARAN UMUM 

 

3.1 Profil Dan Sejarah Hotel Sahid Surabaya. 

Hotel sahid Surabaya dibangun mulai pada bulan juni 1973, pemiliknya 

yaitu PT.Bhima Sakti, sedangkan hotelnya diberi nama ‘’Hotel Bhima Sakti’’. 

Awalnya Hotel Bhima Sakti tersebut akan dibangun 100 kamar, akan tetapi 

berkembang menjadi 250 kamar. Dasar pembangunan hotel ini adalah dengan 

menggunakan fasilitas penanaman modal dalam negeri (PMDN), dan 

pendanaannya berasal dari modal pemegang saham ditambah dana tambahan 

kredit investasi dari bank bumi daya (BBD). 

 Pembangunan proyek baru berjalan 2 tahun namun mengalami kemacetan 

karena kekurangan dana. Hal tersebut terjadi pada akhir tahun 1975. Pada saat 

macet, pembangunan fisik hotel baru berjalan kurang lebih 60%, dan hal ini 

berlangsung 6 tahun. Maka akhir 1980 sebagian saham dari PT. Bhima Sakti 

dijual pada Sahid Group, sehingga Sahid Group bisa menambahkan dana untuk 

melanjutkan proyek. Dengan demikian terjadi perubahan nama yaitu PT. Bhima 

Sakti menjadi Hotel Sahid Bhima Sakti. Kemudian pembangunan dilanjutkan dan 

berjalan kurang lebih 2 tahun dan berakhir tahun 1984. 

  Ternyata pelaksanaan pembangunan masih mengalami hambatan dengan 

kembalinya masalah intern para pemegang saham itu sendiri, maka pihak BBD 

selaku pemberi kredit menghentikan proyek sampai masalah intern terselesaikan. 

 Kondisi fisik bangunan pada saat itu sudah mencapai 80% pada akhir 

tahun 1989, masalah itu baru terselesaikan dimana para pemegang saham yang 

pertama mengundurkan diri. Kemudian sahamnya dijual ke BBD dan Sahid 

Group. Dengan nama PT. Satria Bhima Sakti tetapi nama hotelnya berubah 

menjadi Sahid Surabaya Hotel. 

 Kemudian pembangunan hotel yang cukup lama terbengkalai selama 6 

tahun diteruskan pada awal tahun 1990 dan selesai pada akhir tahun 1990. Hotel 

Sahid Surabaya dibuka secara resmi dan beroperasi pada tanggal 9 November 

1990. Hotel ini dibuka secara resmi oleh Bapak Soesilo Soedarman sebagai 

Menteri Pariwisata. Pada waktu itu ada beberapa menteri lainnya yang turut 
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menyaksikan antara lain yaitu, Bapak Soelarso yang pada saat itu menjabat 

sebagai Gubernur Jawa Timur turut serta menghadiri peresmian Hotel Sahid 

Surabaya. 

 Pada awal beroperasinya Hotel Sahid Surabaya hanya memiliki 100 

kamar, kemudian disusul dengan kamar-kamar selanjutnya yang dilakukan secara 

berurutan. Ini berjalan hingga akhir juli 1990 dan semenjak itu Hotel Sahid 

Surabaya beroperasi sepenuhnya dengan jumlah 219 kamar termasuk 28 kamar 

executive, junior suite dan president suite.  

Dan pada saat ini hotel Sahid Surabaya masih berdiri dan menjalankan 

roda usahanya di pusat kota Surabaya tanpa renovasi, jumlah kamar terkurangi 

karena banyak yang tidak dapat dipakai lagi sehingga jumlah kamar yang awalnya 

219 menjadi 195 kamar.  

 

3.2 Visi dan Misi Hotel Sahid Surabaya 

3.2.1 Visi Hotel Sahid Surabaya 

Hotel sahid Surabaya mempunyai visi yaitu untuk berkembang menjadi 

sebuah hotel profesional dan mampu menumbuhkan kreatifitas, inovasi, 

produktivitas, terbukti sumber daya manusia yang berkualitas tinggi dan 

pelayanan yang sesuai standar internasional tanpa meninggalkan nilai-nilai dan 

harga diri budaya Indonesia. 

  

3.2.2 Misi Hotel Sahid Surabaya 

a. Meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan dengan tujuan 

memberikan kepuasan kepada konsumen. 

b. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia agar menjadi terampil dan 

memiliki kemampuan untuk memberikan pelayanan yang terbaik untuk 

memuaskan pelanggan secara profesional dan positif dalam menghadapi 

perubahan tuntutan masyarakat yang semakin canggih dan lingkungan 

yang kompetitif. 
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c. Mempercepat pengembangan perseroan menjadi perusahaan yang 

profesional, produktif dan efisien, yang unggul dalam lingkungan yang 

semakin kompetitif. 

d. Meningkatkan upaya pengembangan usaha bisnis inti primer atau 

sekunder untuk bisnis inti yang mampu memantapkan keunggulan 

posisinya dalam kegiatan perekonomian Indonesia pada umumnya, dan 

industri pariwisata Indonesia khususnya. 

e. Menggali sumber pendanaan yang lebih inovatif dan menguntungkan 

perusahaan untuk membiayai pembangunan dan pengembangan usaha 

melalui pasar modal, lembaga keuangan nasional dan internasional serta 

menjalin kerja sama dengan pihak lain dalam upaya meningkatkan 

efisiensi dan produktifitas perusahaan. 

 

3.3 Kamar dan Suites 

Hotel Sahid Surabaya merupakan Hotel bintang tiga (***) dengan 

bangunan 12 lantai yang terdiri dari 195 kamar dengan klasifikasi tipe yaitu: 

a. Superior Room 

b. Deluxe 

c. Deluxe Business Suite 

d. Business Suite 

e. Executive Suite  

f. Presidential Suite  

tipe kamar tersebut dilengkapi dengan kamar mandi pribadi dengan air panas dan 

dingin, AC (Air Conditioner), TV dengan saluran dalam dan luar negeri, telepon 

dan sebagainya. 

Room rate dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 3.1 Room Rate Hotel Sahid Surabaya 

 

 

No 

 

 

ROOM TYPES 

RATES  

QTY Harga 

Internet 

Harga Publish 

Rp Rp 

1. Superior T/K 450.000 500.000 ++ 76 

2. Deluxe Business 

T/K 

550.000 800.000 ++ 92 

3. Deluxe Business 

Suite 

580.000 900.000 ++ 4 

4. Business Suite 665.000 950.000 ++ 4 

5. Executive Suite 740.000 1.200.000 ++ 18 

6. Presidential Suite - 3.500.000 ++ 1 

Sumber: Hotel Sahid Surabaya, 2016 

 

Hotel Sahid Surabaya juga dilengkapi dengan beberapa meeting room 

diantaranya: Bromo Room dengan kapasitas 100 pax, Semeru Room dengan 

kapasitas 50 pax, Anjasmoro Room dengan kapasitas 50 pax, Lawu Room dengan 

kapasitas 150 pax, Raung Room dengan kapasitas 20 pax, Kawi Room dengan 

kapasitas 30 pax, Arjuno Room dengan kapasitas 40 pax, dan Wilis Room dengan 

kapasitas 40 pax. Hotel Sahid Surabaya ini sekarang mempunyai karyawan sekitar 

180 karyawan belum termasuk tenaga harian atau casual, dan tenaga magang 

trainee. Hotel Sahid Surabaya dengan 12 lantai tangga lebar dilengkapi dengan 

fasilitas lift. 

 

3.4 Fasilitas yang Disediakan (Fasilitas Kamar) 

Hotel Sahid Surabaya memiliki 76 kamar tipe superior dengan interior 

lama dan memiliki 92 kamar tipe deluxe business dengan interior baru fasilitas 

sebagai berikut: Breakfast for two person, Ac, Coffe maker, Shower bathroom, 

Wardrobe (lemari), Bath amenities, Hot and cold water, Slippers, Wi-fi, Bathtub, 
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Tv, Sofa, Working desk, Minibar, Telephone, Laundry service, Free daily 

complimentary 2 mineral water, Bloknote + pensil.  

Untuk Business Suite Hotel Sahid Surabaya memiliki 4 kamar dan 

Executive Suite ada 18 kamar dengan fasilitas sama Deluxe Business + Hairdryer. 

Tipe Presidential Suite Hotel Sahid Surabaya hanya memiliki 1 kamar dengan 

fasilitas sama + Living room/table dan Mini Kitchen. 

 

3.4.1 Fasilitas Pendukung 

Dalam Hotel Sahid Surabaya terdapat fasilitas pendukung yang disediakan 

untuk tamu hotel sebagai berikut: 

a. Toilet yang bersih ada di parkiran hotel, loby, restoran, dan ruang 

pertemuan 

b. Tv 28 inc terdapat pada setiap kamar 

c. Ac 

d. Mini bar pada kamar tipe Presidenstial Suite 

e. Candi bentar Coffe shop 

f. Bekisar bar dan karaoke 

g. Hall and function room 

h. Taxi service 

i. Business center 

j. Area parker luas 

k. Salon dan warm spa 

l. Mushola 

m. Fitness center 

n. Free wi-fi hotspot 

o. Bilyard 

p. Kantor biro perjalanan 

q. Loby area  

r. Morning Call 
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3.5 Klasifikasi Hotel Sahid Surabaya 

Menurut Perwani klasifikasi hotel dapat digolongkan menjadi 6, ditinjau 

dari berbagai segi yaitu, harga jual, jumlah kamar, tamu hotel, lama tinggal, lokasi 

hotel, dan aktifitas tamu sebagai berikut: 

a. Klasifikasi Hotel Sahid Surabaya dilihat dari harga jual

Jika dilihat dari harga jual hotel sahid Surabaya tergolong Continental

plan hotel, yaitu pengunjung membayar tarif kamar dan tarif makan pagi

(breakfast) saja.

b. Klasifikasi Hotel Sahid Surabaya dilihat dari jumlah kamar yang tersedia

Jika dilihat dari jumlah kamar yang tersedia Hotel Sahid Surabaya dapat

digolongkan menjadi Above average hotels, yaitu hotel dengan jumlah

kamar 100-300 kamar. Karena hotel sahid Surabaya mempunyai 195

kamar dengan bebarapa macam tipe, diantaranya: 31 kamar superior twin,

45 kamar king, 57 Deluxe Business twin 35 king, 4 Deluxe Business Suite,

4 Business Suite, 18 Executive Suite, Dan 1 Presidential Suite.

c. Klasifikasi Hotel Sahid Surabaya dilihat dari segi tamu hotel

Hotel Sahid Surabaya dilihat dari aktivitas tamu termasuk hotel business.

hal ini dapat dilihat dari jenis tamu yang kebanyakan tamu memiliki

kepentingan bisnis dan tamu yang mengadakan pertemuan maupun acara

di Hotel Sahid Surabaya.

d. Klasifikasi Hotel Sahid Surabaya dilihat dari segi lokasi hotel

Hotel Sahid Surabaya termasuk City hotel yaitu hotel yang berada di

tengah kota dan hotel sahid Surabaya terletak di jantung kota Surabaya.

e. Klasifikasi Hotel Sahid Surabaya dilihat dari segi lama tinggal

Hotel Sahid Surabaya dapat digolongkan menjadi hotel transit (singgah

untuk sementara) karena lama tinggal tamu di hotel tersebut hanya untuk

kepentingan bisnis.
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3.6.3 Struktur Organisasi Hotel 

Keberhasilan penyelenggaraan hotel salah satunya ditentukan oleh 

pemilihan bentuk organisasi. Bila bentuk organisasi sesuai dengan karakteristik 

dan kebutuhan hotel maka hotel itu akan maju. Semua organisasi memerlukan 

kegiatan nyata dalam rangka mencapai apa yang direncanakan, dalam struktur itu 

digambarkan kedudukan yang menunjukkan tugas, tanggung jawab, wewenang 

dan hak seseorang dalam rangka suatu satuan organisasi. 

Jabatan utama yang biasa dikenal di bisnis perhotelan umumnya terdapat pada 

hotel besar diuraikan sebagai berikut: 

1. General Manager (GM) (Alfansyah Abdullah)

Merupakan pimpinan tertinggi puncuk pimpinan dari sebuah organisasi

hotel. Ia adalah orang yang bertanggung jawab atas keseluruhan

penyelenggaraan hotel dan unjuk kerja seluruh karyawannya, sebagai

wakil dari kepentingan pemilik hotel.

2. Assistant General Manager atau Executive Assistant Manager (Safira

Angkasa.P)

Wakil atau pembantu General Manager, EAM umumnya terdapat pada

hotel-hotel besar dimana tugas-tugas General Manager perlu dibantu dan

didukung oleh EAM.

3. Controller (Ida Setia.W)

Merupakan angkutan internal hotel, bertanggung jawab atas efektifitas

pengelola administrasi dan penyajian data keuangan yang disusun setiap

hari.

4. Plant Engineer (Achmad Samsuddin)

Yang bertanggung jawab atas pemeliharaan, pengelolaan, dan perbaikan

seluruh asset, seperti gedung beserta ornamenya hotel, perlengkapan

mekanik dan elektronik, dan juga energy hotel.

5. Executive Housekeeper (Sutondho Baktiar)

Bertanggung jawab atas keberhasilan kamar-kamar tamu dan area umum

yang dimiliki hotel, EH adalah jabatan yang memerlukan kerja keras
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dengan mengerahkan seluruh kekuatan karyawan housekeeping untuk 

mencapai keberhasilan tugasnya.

6. Human Resources Manager (Widijanti F.A)

Bertanggung jawab dalam mengelola sumber daya manusia untuk

keberhasilan hotel, tugas lain yang tidak kalah pentingnya antara lain

menerima dan menggangkat pegawai baru, menyelenggarakan semua

administarsi kepegawaian dan kegiatan karyawan, serta mengadakan

pelatihan terhadap karyawan.

7. Recreation Director (Ida Setia.W)

Bertanggung jawab mengelola kegiatan hotel yang berkaitan dengan

rekreasi, seperti tenis meja, squash dan lain sebagainya.

8. Marketing and Sales Director (Dwi Noor Laelatus Syadiyah)

Bertanggung jawab dalam memasarkan dan menentukan keberhasilan

hotel dalam menjual produk-produknya ke konsumen.

9. Food and Beverage Manager (Samsuri)

Food and Beverage merupakan pendapatan terbesar kedua setelah kamar

bertanggung jawab dalam mengelola dan menyajikan makanan dan

minuman yang berkualitas, merencanakan menu.

10. Front Office Manager (Sri Mulyantini)

Orang yang memiliki kemampuan berkomunikasi yang efektif dan efisien,

dan memastikan bahwa para bawahannya menyambut tamu yang datang

dengan cepat dan ramah, tamu-tamu yang telah reservasi mendapatkan

kamar dan barang-barang tamu ditangani dengan benar.

11. Security Director (Lulus Mujianto)

Bertanggung jawab atas keamanan hotel secara keseluruhan.

3.6.4 Front Office Department 

Di Hotel Sahid Surabaya ada beberapa macam bagian tugas dan 

tanggung jawab organisasi yang ada di kantor depan (Front Office 

Department) diantaranya yaitu: 
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1. Front Office Manager 

Menciptakan kepuasan tamu, dan memberikan kesan positif terhadap tamu 

diarea kerjanya. Front office manager melaporkan tugasnya kepada 

General Manager dan staff bawahan dari front office manager. 

2. Assistant Front Office Manager (Sri Mulyantini) 

Membantu kelancaran tugas di front office, menggantikan front office 

manager ketika berhalangan, dan mengkoordinir beberapa tugas sesuai 

dengan deskripsi pekerjaanya. 

3. Duty Manager (S.Restu Hendra) 

Mendukung pekerjaan operasional kantor depan secara menyeluruh dan 

mengontrol operasional lintas departemen untuk sift tertentu. 

4. Reservation Supervisor (Nurwidayani) 

Mengawasi dan mengontrol pekerjaan para petugas reservasi sehingga 

dapat berjalan sebagaimana ditentukan dalam standard operating prosedur 

yang berlaku di hotel, khususnya untuk pekerjaan-pekerjaan yang 

berhubungan dengan masalah pemesanan kamar 

5. Front Desk Supervisor (Danang Endarto) 

Memberikan layanan penerimaan dan keberangkatan tamu di hotel dengan 

memberikan petunjuk kepada staff front desk serta mengontrol kode akses 

computer di front desk 

6. Business Center Supervisor (Ida Setia.W) 

Mengatur dan mengarahkan segala aspek fungsi dari pusat bisnis untuk 

mencapai kepuasan yang tertinggi dari tamu 

7. Operator Telephone (Indah Novia) 

Memberikan pelayanan yang cepat, ramah tamah, dan santun terhadap 

semua pihak yang memerlukan jasa telepon, baik yang berada didalam 

maupun hotel. 

8. Bell Captain (Karminto) 

Mengawasi dan mengkoordinir pekerjaan sehari-hari bell boy, doorman, 

entrance doorboy/girl, parking valet (kalau tersedia), sesuai dengan 

standar hotel bersangkutan. 
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3.7 Jumlah Karyawan Hotel Sahid Surabaya  

Jumlah keseluruhan karyawan Hotel Sahid Surabaya adalah sebanyak 180 

karyawan, di bagi ke dalam beberapa kelompok. Hal tersebut dapat dilihat 

pada tabel di bawah ini:  

 

Tabel 3.4 Daftar Tenaga Kerja di Hotel Sahid Surabaya 

No Jabatan Jumlah 

1. General Manager  1 

2. ADM 2 

3. F&B Product  25 

4. F&B Service  23 

5. Housekeeping 39 

6. Front Office 24 

7. Engineering 19 

8. Laundry 8 

9. Accounting 12 

10. Marketing 6 

11. Personalia/HRD 4 

12. Security 17 

 TOTAL 180 

Sumber: Hotel Sahid Surabaya, 2016 

 

3.8 Pembagian Jam Kerja 

a. Pembagian jam kerja setiap karyawan di Hotel Sahid Surabaya tergantung 

pada departemen masing-masing. Hal ini bertujuan untuk mengatur jadwal 

kerja karyawan hotel agar tidak binggung dalam melakukan pekerjaan 

mereka masing-masing dan biasanya para karyawan diberi softcopy 

masing-masing. Komunikasi di antara karyawan sangat penting dilakukan 

karena pada sebuah pekerjaan diperlukan suatu kerjasama yang baik agar 

menghasilkan kualitas kerja yang baik pula, pembagian jam kerja untuk 

front office department sebagai berikut: 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


26 
 

1) Morning shift 

Jam 08.00-11.00 wib 

Jam 12.00-13.00 wib (istirahat) 

Jam 13.00-16.00 wib 

2) Afternoon shift 

Jam 11.00-15.00 wib 

Jam 15.00-16.00 wib (istirahat) 

Jam 16.00-19.00 wib 

3) Evening shift 

Jam 15.00-17.00 wib 

Jam 17.00-18.00 wib (istirahat) 

Jam 18.00-23.00 wib 

4) Night shift 

Jam 23.00-07.00 wib 

 

3.8 Filosofi Logo Hotel Sahid       

Hotel Sahid Surabaya dibuka secara resmi dan beroperasi pada tanggal 9 

November 1990, dengan harapan membangun meningkatkan kualitas produk 

dan kualitas pelayanan dengan tujuan memberikan kepuasan kepada 

konsumen. Berikut filosofi logo Hotel Sahid Surabaya:   

        

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.5 Logo Hotel Sahid Surabaya 
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a. Lingkaran Gold atau Emas 

Lingkaran emas yang melingkari huruf ‘S’ menunjukkan bahwa Hotel 

Sahid tergabung dalam Sahid Group, memiliki 17 hotel yang beroperasi 

dan rencana yang berambisi untuk cepat melakukan expansi diseluruh 

nusantara Indonesia.  

b. Huruf ‘S’ 

Huruf ‘S’ melambangkan Hotel Sahid itu sendiri, dengan adanya huruf ‘S’ 

tersebut bertujuan agar mudah diingat. 

c. Warna Merah & Emas 

Melambangkan semangat, kemegahan pada sesuatu yang memiliki nilai 

tinggi. Terlihat pada kemegahan arsitektur modern di padupadakan dengan 

jawa, baik arsitektur Hotel Sahid Surabaya dan Hotel Sahid lainnya 

memberikan warna nuansa dinamis, aktif, agresif untuk mengadakan 

perubahan positif dan jeli melihat peluang, merupakan warna yang dapat 

memperkaya warna emas.  
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BAB 5 PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Setelah melakukan Praktek Kerja Nyata di Hotel Sahid Surabaya pada 

tanggal 9 Februari sampai dengan 9 Mei 2016, penulis dapat menyimpulkan 

bahwa  Front Office merupakan jantung dari sebuah hotel dan orang yang pertama 

kali melayani atau berkomunikasi langsung dengan tamu, khususnya di Hotel 

Sahid Surabaya. Tugas utama resepsionis di Hotel Sahid Surabaya adalah 

menerima tamu yang tiba, menjual kamar, melayani pemesanan kamar, hingga 

menangani keluhan tamu sesuai dengan SOP (Standard operational procedure) 

yang berlaku di perusahaan. 

 

5.2 Saran 

Dengan tidak mengurangi rasa hormat penulis kepada semua pihak yang 

membantu menyelesaikan tugas akhir ini, penulis ingin memberikan beberapa 

saran sebagai masukan untuk Hotel Sahid Surabaya.  

Adapun beberapa saran sebagai berikut: 

1. Kurang dinginnya AC (Air Conditioner) pada setiap ruangan, supaya bisa di 

perbaiki agar tidak mendapat complain secara berulang-ulang dari tamu. 

2. Tenaga reception pada Hotel Sahid Surabaya sangat kurang, sehingga 

alangkah baiknya jika membuka recruitment karyawan baru pada bagian 

reception. Dengan adanya tenaga tambahan ini diharapkan staf reception tidak 

lagi mengalami overlapping dalam mengerjakan semua tugas receptionist di 

Hotel Sahid Surabaya. 

3. Staf reception harus tetap ramah ketika tamu meminta apa yang menjadi hak 

mereka, tamu adalah prioritas utama bagi hotel. 

4. Penanganan complain tamu haruslah di atasi dengan cepat, karena masih ada 

karyawan yang hanya mendengarkan keluhan tamu lalu diabaikan tanpa 

memberikan solusi apapun pada tamu. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

Chek EA (Expected Arrival) & ED (Expected Departure) 
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Lampiran 2 

Brosur Hotel Sahid Surabaya 
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Lampiran 3 

Fasilitas Hotel Sahid Surabaya 
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Lampiran 4 

Fasilitas Layanan Hotel Sahid Surabaya 
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Lampiran 5 

Fasilitas Kamar Hotel Sahid Surabaya 
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Lampiran 6 

Miscellaneous Charge 
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Lampiran 7 

Formulir Registrasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


Lampiran 8 

Guest Comment 
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Lampiran 9  

Room Reservation Form 
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Lampiran 10 

Surat Tugas Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 11 

Surat Balasan Hotel Sahid Surabaya 
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Lampiran 12 

Surat Tugas Dosen Pembimbing 
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Lampiran 13 

Nilai Hasil Praktek Kerja Nyata (PKN) 
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Lampiran 14 

Sertifikat praktek kerja nyata 
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Lampiran 15 

Evaluation Form 
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