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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Penyelenggaraan jasa pariwisata merupakan peringkat yang penting
dalam pembangunan. Untuk menciptakan lapangan kerja, meratakan pendapatan
masyarakat, memperkenalkan seni Eudaya dan keindahan alam, memupuk rasa
cinta tanah air dan kesatuan bangsa terutama bagi generasi muda serta sebagai
sumber penghasilan devisa negara.

Kepulauan Nusantara yang terkenal dengan scbutan Zamrud
Khatulistiwa, sangat potensial sebagai tempat pariwisata. Ciri khas kebudayaan
suatu daerah yang berlainan dengan daerah lainnya serta keramah tamahan
penduduknya adalah sebagian dari citra yang memiliki daya pikat bagi para
pariwisata.

Maka tak salah bila pemerintah mengembangkan kepariwisataan
Indonesia. Di satu sisi pemerintah berusaha melengkapi prasarana dan sarana yang
terus berkembang setiap tahunnya dan di sisi lain, peningkatan kualitas diberikan
di berbagai sektor bagi pihak swasta mutlak perlu.

.

Sehubungan dengan perkembangan dunia pariwisa:[a, keberadaan hotel
pun mulai mendapat perhatian karena merupakan sarana akomodasi yang sangat
vital. Untuk itu diperlukan tenaga kerja yang cukup terampil dalam memberikan
pelayanan (service). Dan salah satunya yang menjadi titik fokus dalam penelitian

ini Front Office (F.O) Departemen yang merupakan kantor depan atau pusat

1

UNIVERSITASMEDAN AREA



UNIVERSITASMEDAN AREA



Mengingat pentingnya peranan front office dalam memberikan pelayanan
kepada para tamu khususnya di dalam pelaksanaan komunikasi tatap muka, dalam
hal ini penulis sangat tertarik untuk menuangkannya dalam sebuah Penelitian
yang diberi judul “KOMUNIKASI TATAP MUKA FRONT OFFICE DI

HOTEL EMERALD GARDEN MEDAN .

B. Perumusan Masalah
Dengan adanya permasalahan maka akan dapat diarahkan pembahasan-
pembahasan yang akan dilakukan dengan tujuan dasamya yaitu untuk
memecahkan masalah yang diajukan tersebut. Sehingga dengan hal tersebut akan
dapat dikurangi pembahasan—pémbahasan yang tidak berhubungan dengan tulisan
ini.
Untuk lebih jelasnya pengertian masalah ini maka kita lihat pendapat dari
Moh. Nazir, yaitu :
Masalah adalah ketidak seimbangan antara apa yang diharapkan atau yang
diimpikan dengan kenyataan yang terdapat dalam realita kehidupan. Masalah
timbul karena adanya tantangan, adanya kesangsian ataupun kebingungan kita
terhadap suatu hal atau fenomena, adanya kemerduan arti, adanya halangan
dan rintangan, adanya celah (gap) antara keffgiatan ataupun antara fenomena,
baik yang telah ada maupun yang akan ada.

» Mengingat judul merupakan lingkup yang cukup luas maka penulis

berusaha memfokuskan penelitian sehingga upaya untuk mencari jawaban

' Moh. Nazir, Metode Penelitian, Ghalia Inuonesia, Jakarta, 1988, hal. 133.
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communication) ini meliputi komunikasi antara personal (inter personal
communication) dan komunikasi kelompok (group communication)™. ’

Dalam hal ini hubungan komunikasi tatap muka adalah merupakan
hubungan yang langsung, dimana antara komunikat dan komunikan saling
berhadapan. Karena sifatnya tatap muka komunikasi tatap muka ini mempunyai
suatu keuntungan mana arus balik dan feed backnya dapat diperoleh oleh
komunikator secara segera. Arus balik yang diberikan oleh komunikan dapat
berupa arus balik yang bersifat positif maupun yang bersifat negatif.

Komunikasi tatap muka cenderung bersifat dua arah mana biasanya
komunikasi tersebut mempunyai umpan balik yang tinggi dan lebih mudah
digunakan untuk pembentukan dan bahan sikap. Komunikasi  tatap  muka
menggunakan saluran, komunikasi langsung, dimana saluran ini melibatkan
pertemuan tatap muka, antara sumber dan penerima atau antara dua orang atau
lebih.

Dari uraian tentang pengertian dari komunikasi tatap muka, maka dapat
dikatakan bahwa komunikasi tatap muka itu merupakan proses pengoperan
lambang-lambang yang berlangsung antara scseomrﬁg dengan seseorang atau
berapa orang atau dengan Kkata lain antara seorang komunikator melakukan
komunikasi dengan seorang komunikan atau lebih. ‘
Front Office adalah salah satu departement yang ada di hotel secara

operasional berhubungan langsung dengan tamu dan terletak pada bagian depan

hotel.

3 Onong Uchjana Effendi. Dismensi-dimensi Komuanikesi. Alumni. Bandung, 1981, hal
25:
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a. Kantor depan dengan tata graha
Kantor depan bertugas menyewakan kamar-kamar, sedangkan tata graha
bertugas menyiapkan kamar-kamar sehingga siap untuk ditempati tamu, di
samping menata ruangan umum lainnya.
Beberapa hal yang penting untuk tata graha sebagaimana diuraikan oleh Ketut
Putra di antaranya :
1) Laporan tamu yang sedang menginap
2) Pencatatan perpindahan kamar dan
3) Laporan tata graha. ’

b. Kantor depan dengan tata hidangan.
Kantor depan biasanya menginformasikan kedatangan tamu rombongan yang
akan tiba atau yang akan menginap. Pelaporan ini penting agar pihak tata
hidangan (restauran) dapat mempersiapkan makanan dan minuman. Dengan
demikian, kebutuhan dan permintaan tamu dapat dilayani dengan baik dan
memuaskan. Untuk itu, pimpinan tata hidangan agar menyusun aturan, sebagai
berikut :
1) Jadwal petugas sesuai dengan kebutuhan
2) Mengatur susunan makanan dan minuman dan
§) Mengatur semua persiapan

c. Kantor depan dengan tata boga.
Data informasi dari kantor depan sangat membantu bagian (ata boga dalam

menyiapkan makanan. Dengan data itu, kebutuhan di bagian tata boga bisa

"1 Ketul Putra Suarthana, Kantor Depan. BPLP Bali. Denpasar. 1985, hal. 21.
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tercukupi dan persediaan bahan makanan di dapur-dapur restauran bisa
terjamin.

d. Kantor depan dengan kasir kantor depan.
Hubungan kasir dan kantor depan ini menyangkut persiapan rekening tamu
sampai dengan tamu membayar di kasir kantor depan. Pembayaran ini

meliputi uang muka (deposit) dan tagihan-tagihan kepada tamu.

F. Hipotesis

Penelitian yang dilakukan untuk keperluan penulisan ilmiah pada
umumnya membutuhkan hipotesis, karena hipotesis merupakan jawaban
sementara terhadap permasalahan yang sedang diteliti dan kemudian
kebenarannya harus diuji melalui hasil-hasil penelitian.

Menurut Sutrisno Hadi :
“Hipotesis adalah dugaan yang mungkin benar atau mungkin juga salah, dia akan
ditolak jika salah atau palsu dan akan diterima jika fakta-fakta membenarkannya
penolakan dan penerimaan hipotesis dengan begitu sangat tergantung kepada
hasil-hasil penyelidikan terhadap fakta-fakta yang dikumpulkan®.

Dari kutipan di atas, maka hipotesis penulis adalah :
Ho ; Terdapat hubungan yang positif antara pelaksanaan komunikasi tatap muka
front office dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu di hotel Emerald Garden
Medan.
Ha : Tidak terdapat hubungan yang positif antara pelaksanaan komunikasi tatap
muka front office dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu di hotel Emerald

Garden Medan.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa paradigma Laswell menunjukkan bahwa
komunikasi meliputi 5 (lima) unsur sebagai jawaban dari pertanyaan yang diajukan
yakni :

- Komunikator (commicator, source, sender)

- Pesan (massage)

- Media (Channel, media)

- Komunikan (commnicant, commnucative, receiver, recipient)
- Efek (effect, impact, iinfluence).

Komunikator ialah seseorang atau sckelompok orang yang menyampaikan
pikirannya atau perasaannya kepada orang lain. Komunikator dapat berpindah secara
individual atau secara kolektif yang melembaga.

Pesan sebagai terjemahan dari bahasa asing message adalah lambang bermakna
(mean symbole) yakni lambang yang membawakan pikiran atau perasaan
komunikator.

Media adalah sarana untuk menyalurkan pesan-pesan yang disampaikan oleh
komunikator kepada komunikan. Media digunakan dalam komunikasi apabila
komunikan berada di tempat yang jauh dari komunikator atau dalam jumlah yang

’
banyak.

Komunikan adalah seseorang atau sejumlah orang yang menjadi sasaran
komunikator ketika ia menyampaikan pesannya. Sejumlah orang yang dijadikan

sasaran itu merupakan sekelompok kecil atau kelompok besar bersifat homogen dan

heterogen.
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komunikasi langsung, dimana saluran ini melibatkan pertemuan tatap muka, antara
sumber dan penerima atau antara dua orang atau lebih.

Dari uraian tentang pengertian dari komunikasi tatap muka, maka dapat
dikatakan bahwa komunikasi tatap muka itu merupakan proses pengoperan lambang-
lambang yang berlangsung antara seseorang dengan seseorang atau berapa orang atau
dengan kata lain antara seorang komunikator melakukan komunikasi dengan seorang
komunikan atau lebih.

Di dalam suatu proses komunikasi tatap muka terdapat beberapa komponen-
komponen yang terlibat didalamnya, di komponen-komponen itu satu sama lain saling
berhubungan. Untuk lebih :ielasnya tentang komponen-komponen tersebut lebih
dahulu penulis menjelaskan komponen-komponen komunikasi secara umum.

Menurut Lasswel suatu komunikasi melibatkan beberapa komponen, dimana
komponen tersebut dinyatakannya dalam bentuk pertanyaan sebagai berikut :

“who says what in which channel to whom with what effect”

Melihat pertanyaan yang diungkapkan oleh Lasswel dapatlah diambil suatu

kesimpulan bahwa didalam kegiatan komunikasi itu diperlukan adanya komponen-

komponen sebagai berikut :

- Who (Komunikator)

- Says what (Pesan yang disampaikan)

- in which channel (Media yang digunakan)

- To Whom (Komunikan)

- Effect (Akibat atau tujuan yang diharap)
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Hubungan kasir dan kantor depan ini menyangkut persiapan rekening tamu sampai
dengan tamu membayar di kasir kantor depan. Pembayaran ini meliputi uang muka

(deposit) dan tagihan-tagihan kepada tamu.

A. Kedudukan Front Office Dalam Organisasi Perhotelan
Front Office penting untuk sebuah hotel karena :
d. Merupakan pusat kegiatan hotel,
e. Para tamu mendapat pelayanan pada saat tiba, berada dan pada waktu akan
meninggalkan hotel.
f.  Pendapatan hotel diperoleh dari hasil sewa kamar. Lebih dari setengah pendapatan
seluruh hotel ini diperoleh dari hasil sewa dan
g. Menentukan keberhasilan pelayanan kepada para tamu.
Sedangkan fungsi petugas kantor depan itu sendiri adalah :
a. Menyewakan kamar tamu.
Tugas pokok recepsionis vang paling penting adalah menyewakan kamar.
Keberhasilan dan kemampuan penerima tamu dalam melakukan tugas diukur
menurut jumlah kamar yang disewakan.
Ada empat aspek yang menyvangkut penyewaan kamar‘, yaitu :
1) Menerima pesanan kamar
2) Menangani tamu tanpa pesanan kamar
3) Melaksanakan pendaftaran

4) Menentukan kamar.
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Status pemesanan kamar dibedakan menjadi tiga macam, yaitu :
1) Pesanan kamar confirmed
2) Pesanan kamar waiting list dan
3) Pesanan kamar unconfirmed.

b. Informasi pelayanan hotel.
Kantor depan merupakan sumber utama informasi tentang tamu juga sebagai agen
penjualan kamar, pemasaran b(;,rbagai kegiatan dan pelayanan jasa yang ada di
hotel]. Berikut ini terdapat dua pelayanan informasi yaitu :
1) Pelayanan di dalam hotel
2) Pelayanan di luar hotel.

c. Mengkoordinasikan pelayanan tamu.
Koordinast pelayanan tamu adalah tanggung jawab langsung bagian kamar depan.
Kantor Depan adalah satu-satunya bagian yang menjadi penghubung antara tamu
dengan bagian-bagian hotel yang melayani tamu. Selain ini menjadi pusat
penyampaian keluhan dan masalah yang dihadapi tamu. Jadi koordinasi pelayanan
tamu ini, antara lain :
1) Penghubung antara bagian-bagian di hote! dan

2

2) Menangani berbagai masalah dan keluhan tamu.

d. Menyusun laporan status kamar.
Room rack adalah alat yang paling penting di kantor depan. Data akurat yang ada
pada room rack mutlak diperlukan. Oleh karena itu, peralatan ini sangat

menentukan kuantitas penjualan kamar. Berikut ini adalah pencatatan status
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kamar.
1) Kamar yang dihuni
2) Kamar yang sedang dibersihkan
3) Kamar yang sedang diperbaiki
4) Pindah kamar dan
5) Kamar yang rusak.

e. Pencatatan pembayaran tamu.
Rekening tamu dibuatkan setelah tamu mendaftar. Ini merupakan awal kegiatan
transaksi keuangan selama tamu tinggal di hotel. Selain itu kasir kantor depan
bertugas memonitor utang piutang tamu. Bilamana pada batas waktu tertentu
maka petugas kasir akan menagih kepada tamu tersebut untuk membayar rekening
piutang.
Berikut ini adalah pencatatan kamar dan tata graha.
1) Mencatat transaksi pada rekening tamu
2) Membuka rekening tamu
3) Membatasi jumlah kredit dan
4) Menyusun dan mencatat berbagai transaksi tamu.

f. Penyelesaian pembayaran.
Bilamana tamu akan berangkat, petugas kasir harus sudah menyiapkan semua
rekening. Setelah tamu menyelesaikan pembayaran maka petugas kasir meminta
kembali kunci kamar.

Ada tiga penyelenggaraan pembayaran tamu, antara lain :
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1) Mempersiapkan pembayaran tamu
2) Menyusun rekening tamu dan
3) Melaksanakan prosedur check out.

g. Menyusun riwayat kunjungan tamu
Dengan mengumpulkan data tamu melalui kartu registrasi maka perlu dibuatkan
riwayat kunjungan tamu. Pada catatan ini setiap kunjungan tamu akan dicatat
secara kronologis sehingga frekuensi kunjungan dapat diketahui dengan jelas.
Penyusunan riwayat kunjungan tamu terdiri dari dua tahap, yaitu :
1) Melakukan pencatatan data-data pribadi untuk kunjungan yang akan datang,
2) Menyelenggarakan argip kartu riwayat kunjungan tamu.

h. Alat-alat komunikasi.
Alat komunikasi merupakan sarana penting untuk menunjang kegiatan di hotel.
Berbagai alat komunikasi digunakan untuk hubungan keluar-masuk hotel. Alat itu
berupa telepon, teleks, dan faxsimile. Beberapa langkah penting dalam menangani
alat komunikasi :
1) Menangani telepon switchboard, teleks, telegram dan faxsimile,
2) Menangani semua pembicaraan telepon melalui switchboard dan,
3)’ Menerima atau mengirim teleks dan faksimile.

i. Menangani barang bawaan milik tamu.
Tamu umumnya membawa barang-barang tertentu untuk keperluan sehari-hari.
Maka tugas bell boy adalah membantu tamu dengan membawakan barang. Secara

kronologis, tugas itu mehputi :
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BAB III
PELAKSANAAN PENELITIAN, PENYAJIAN

DAN ANALISA DATA

A. Tanggapan Responden Terhadap Variabel X

Sebelum diadakannya penilaian atas tanggapan responden terhadap variabel
X diadakan terlebih dahulu peneiitian dan pengumpulan data di lapangan maka
diperoleh berbagai data tentang keadaan responden dalam kaitannya dengan
komunikasi tatap muka di Komunikasi Tatap Muka Front Office Dalam Meningkatkan
pelayanan Kepada Tamu di Hotel Emerald Garden Medan. Data yang diperoleh
selama penelitian di lapangan akan disajikan dalam bentuk analisa dz;ta dengan sampel
68 orang responden yang diajukan.

Adapun jumlah angket yang disebarkan sesuai dengan populasi sampel
responden sebanyak 68 eksamplar dengan jumlah seluruh pertanyaan 21 item. Tiap
pertanyaan disediakan 3 alternatif yaitu (a), (b), dan (c), apabila responden menjawab
(a) maka dikategorikan tinggi dan diberi nilai 3, dan bila responden menjawab (b)
maka dikategorikan sedang dengan bobot nilai 2, apabila responden menjawa (c) maka
dikat,egorikan rendah dengan bobot nilai 1. Dari selaruh jumlah angket yang

disebarkan yaitu sejumlah 68 eksamplar sehingga validasi hasil angket mencapai

100% (seratus persen).

30
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Data penelitian yang disajikan meliputi 3 bagian yaitu :

1. Identitas Responden

)

Komunikasi Tatap Muka Front Office.

3. Pelayanan Kepada Tamu.

1. Data Umum Responden
Data umum responden yar{g akan disajikan dan dibahas meliputi :
a. Jenis kelamin
b. Suku bangsa
c. Penghasilan
d. Pendidikan
e. Lama tamu menginap.
Sebaran data (f) persentase dan kecenderungan dari data di atas berturut-turut
adalah sebagai berikut :
a. Jenis kelamin.
Jenis kelamin responden pada penelitian ini juga penting diteliti untuk mengetahui
jenis kelamin manakah yang lebih banyak jumlahnya. Maka dapat diketahui

dengan jalan menghitung jumlah yang diperoleh dari responden. Selanjutnya

jumlah yang diperoleh dapat dilihat pada tabel berikut ini.
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maka dapat diketahui responden yang menjawab ya sebesar 64,71%, responden yang
menjawab kurang mengetahui sebesar 20.59% dan responden yang menjawab tidak

tahu scbesar 14.71%.

C. Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dimulai dari variabel X yaitu Komunikasi Tatap Muka,
untuk mengumpulkan datanya direkam dengan pertanyaan kuisioner dengan item
pertanyaan dari tabel 7 sampat dengan 14. Sedang variabel Y yaitu Pelayanan Kepada
Tamu Hotel untuk mengumpulkan datanya direkam dari tabel 15 sampai dengan tabel
21.

Untuk menghitung koefisien korelasi, penelitian ini menggunakan rumus
angka kasar product moment. Analisa korelasi product moment digunakan untuk
111@11g¢tznl1ui adanya hubungan atau korelasi antara dua vartabel. Hubungan atau
korelasi itu berupa perubahan-perubahan variabel yang satu (bebas) akan dapat
menyebabkan perubahan pada variabel lainnya (terikat).

Untuk melakokan analisa product moment harus terlebih dahulu diketabui
distribusi koefisien korelasi yang terdiri dart jawaban responden atas variabel X dan

L4

Variabel Y.
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Dengan perhitungan di atas maka harga r xy adalah 0,24 .

Makna harga X (Komunikasi Tatap Muka Front Office) dengan Y (Pelayanan
Kepada Tamu) sebesar 0,24 menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut bervariasi
secara postitif, berarti hipotesis diferima.

Untuk taraf signifikan 5% dan n = 68 ditemui hasil sebesar 0,235 (r tabel
terlampir) karena nilai r yang diperoleh 0,824 berarti di atas batas signifikan, maka
nilai tersebut adalah signifikan.

Untuk melihat berapa besar pengaruh tatap muka front office terhadap
pelayanan kepada tamu maka digunakan uji determinasi :

D=(rXY)?>X 100%
D = (0,24) * x 100%
D = 9,60

Ini berarti bahwa kira-kira 9.60% dart variasi Y vaitu pelayanan kepada tamu
dapat diterangkan oleh X oyang defam hal i komunikast tatap muka front office. Jadi
90.,40% oleh faktor [ain. Sclanjutnyva un(uk melihat hubungan antara variaoel tersebut
berarti atau tidak dilakukan uji-t.

«  Langkah-langkah melakukan uji-t
a. Menetapkan Hipotesis
Ho= p =0  (tidak ada pengaruh yang signifikan antara komunikasi tatap

muka front office terhadap pelayanan kepada tamu).

H.o = p +# 0 (ada pengaruh yang signifikan antara komunikasi tatap muka
front office terhadap pelayanan kepada tamu).
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BAB 1V

HOTEL EMERALD GARDEN MEDAN

A. Deskripsi
1. Sejarah dan Perkembangan Hotel Emerald Garden Medan

Hotel Emerald Garden Internasional Medan berada pada lokasi yang
strategis bertempat di Jalan K.L.. Yos Sudarso No. 1 Medan dekat dengan
pusat perbelanjaan, Airport Polonia, Pelabuhan Belawan dan stasiun Kereta
api.

Melihat perkembangan dunia usaha khususnya pariwisata di bbidang
jasa akomodasi di Indonesia makin berkembang didirikan sebuah hotel
bertaraf internasional untuk menampung arus wisatawan baik domestik
maupun mancancgara.

Adapun lokasi berdirinya hotel Emerald Garden Internasional Medan
ini adalah : cks PTP. IX seluas 18 Ha. Hotel ini termasuk salah satu Group
Mujur yang sudah berdirt sebelumnya dan merupakan induk dari berbagai
bidang usaha.

Pelaksanaan pembangunan Hotel Emerald‘ Garden Internasional
Medan pada tahun 1994, resmi dibuka untuk umum pada tanggal 15 Desember
1995 dengan General Manajer pertama adalah Mr. Doug King. Hotel Emerald
Gardenia Medan International Medan mulat beroperasi dengan 163 kamar .

Outlet pendukung yang sudah ada antara lain :
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Restarurant dibagi 2 jenis :

- Mecranti Cofle Hause

- Ho Phinm Court Restaurant
Bar

Hair and Beauty Saloon
Swimming Pool

Fitness Center

Karaoke

Bussines Center.

Industri perhotelan jika ditinjau dari beberapa aspek dapat dibagi

dalam beberapa klasifikasi, diantaranya ditinjau dari jenis fasilitas yang

dimiliki hotel terschut, jenis tamu yang menginap, lamanya tamu menginap,

lokasi hotel dan penctapan harga kamar hotel.

Hotel Emerald Garden International Medan dapat ditinjau dari aspek

klasifikasi ilmu perhotelan antara lain :

1.

2.

Ditinjau menurut Plant (Penetapan Harga Kamar Hotel),

Ditil}jau menurut ukuran/jumlah kamar,

Ditinjau menurut tipe tamu,

Ditinjau menurut lamanya atamu menginap (Length of Guest Stay),
Ditinjau menurut lokasi.

Penggolongan yang ditinjau menurut peraturan setempat yang telah

disahkan dan telah disesuaikan dengan persyaratan yang dibuat maka beberapa
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.o

negara menganut penggeolongan kelas hotel. berdasarkan = grade system
(sistem kelas atau tingkat dan sistem menurut bintang). Khususnya untuk hotel

di Indonesia ditetapkan dengan ketentuan bintang satu sampai dengan bintang

lima.
Ditinjau menurut Under The Government Regulation (pembagian
sesual dengan peraturan pemerintah), maka Hotel Emerald

Gardenlnternational Medan termasuk hotel berbintang tiga, bertaraf
internasional dan beroperasi aktif sepanjang tahun (Year Round Hotel) dan
jika ditinjau dari Grade System telah sesuai dengan yang telah disyahkan oleh
pemerintah mengenai tarif kamar.

Untuk menarik perhatian para tamu dan memenuhi kebutuhan
keinginan mercka yang menginap di hotel, maka Hotel Emerald Gardenia
Internasional Medan sebagai hotel yang menyandang predikat bintang tiga
bertaral’ Internasional berupaya untuk memberikan pelayanan yang dapat
memuaskan para tamu melalui penyediaan fasilitas-fasilitas yang sesuai
dengan standar yang dimiliki.

Fasilitas yang dimiliki Hotel Emerald Gardenia Internasional Medan

L4

adalah :

.

a. Rooms:
- Kamar mandi dengan shower dan bath tub
- Air Conditioner

- Telephone
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2. Struktur Organisasi dan Uraian Tugas

Hotel adalah suatu bentuk usaha komersial bagr pelayanan dan jasa
penginapan, makanan dan minuman, dengan demikian maka operasional
sebuah hotel haruslah berjalan dengan baik ditinjau dari kepentingan tamu
maupun untuk kepentingan karyawan-karyawan hotel. Pelayanan jasa yang
dimaksud sebenarnya adalah untuk memenuhi keperluan atau kebutuhan
normal seorang manusia. Jadi untuk pemberian pelayanan dan jasa tersebut,
hotel beroperasi selama 24 (dua puluh empat) jam.

Sebagaimana layaknya sebuah badan usaha komersial, maka hotel juga
harus dikelola berdasarkan struktur organisasi dan pembagian tugas yang jelas
dan sesuai dengan keahlian di bidangnya masing-masing.

Maksud dari struktur organisasi pada umumnya adalah meliputi
pengelompokkan atau pembagian tugas, hubungan antara atasan dan bawahan,
hubungan antara bidang-bidang kerja yang ada, serta mengetahui siapa yang
berwenang ditunjuk untuk menangani pelayanan tertentu.

Dengan  adanya  struktur  organisasi  yang jelas maka setiap
karyawan/karyawati dapat mengetahui dengan pasti apa bidang pekerjaannya,

’
tanggung jawabnya serta siapa atasannya, siapa bawahannya dan lain
sebagainya. Suatu organisasi yang baik harus dapat menciptakan suatu garis
pertanggung jawaban (line of responsibility) yang jelas antara bagian-bagian
atau satuan dalam suatu organisasi, dan juga perlu diperhatikan adalah

seberapa jumlah organisasi itu mengadakan kedudukan yang bebas dan berdiri
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sendiri antara bagian yang satu dengan yang lainnya.

Emerald Garden Hotel International Medan dipimpin oleh seorang
General Manager yang berfungsi melakukan pengelolaan manajemen,
menyelesaikan semua masalah dan kegiatan hotel sesuai dengan program kerja
yang digariskan oleh Direksi. General Manager juga membawahi seluruh
kepala bagian (Kabag) yang terdapat pada Emerald Garden Hotel Internasional
Medan, yang diantaranya adalah :

a. Kepala Bagian Umum dan Personalia
b. Kepala Bagian Akuntansi,
c. Kepala Bagian Penjualan
d. Kepala Bagian Tata Graha (Executive House Keeper)
¢. Kepala Bagian Kantor Depan
f. Kepala Bagian Teknisi
g¢. Kepala Bagian Makanan dan Minuman.
Gambar  struktur organisasi  perusahaan  Hotel Emerald Garden

International Medan adalah sebagai berikut :
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yang fungsinya memberikan informast vang diperfukan oleh pimpinan mengenai
perencanaan, penpawasan pelaksanaan koordinasi pengclolaan fungsi keuangan
dan akuntanst yang berpedoman pada hukum dan peraturan kebijakan serta
prosedur yang berlaku.

Penyusunan laporan keuangan, laporan operasional hotel serta administrasi
persediaan, upah dan bcrlanggu‘ng Jawab atas perumusan kebijaksanaan teknis dan
pengelolaan akuntansi. Di dalam Bagian Akuntansi dan Keuangan juga terdapat
bagian-bagian yang menangani masalah piutang atau pembayaran dengan kartu
kredit, hutang. sckretaris, kasir, komputer. dan stroke atau bagian penerimaan
barang inventory.

c. Kepala Bagian Penjualan

Bagian ini berfungsi melaksanakan aktivitas penjualan terhadap jasa maupun
berupa makanan dan minuman baik itu penjualan secara tunai maupun secara
kredit yang scgmennya hanya berlaku vang tunai, kartu kredit dan giro, yang
berpedoman  pada  kebijaksanaan  dan  prosedur. Melaksanakan pembinaan
administrasi dan melaksanakan kerja sama antar kegiatan untuk kelancaran dalam

pelaksanaan tugas.
£

d. Kepala Bagian Tata Graha (Executive House Keeper).
Bagian ini bertugas melaksanakan pembinaan terhadap karyawan dan pengelolaan
tata graha untuk kamar, areal hotel khususnya taman dan laundry yang
berpedoman kepada kebijaksanaan dan prosedur.

e. Kepala Bagian Kantor Depan.
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Melaksanakan pengelolaan terhadap Front Office, operator telephonefielex,
penataan terhadap administrasi dan melakukan pembinaan pegawai. Bertanggung
jawab atas perumusan kebijaksanaan dan perencanaan, teknis, pengendalian,
pembinaan, koordinasi, evaluasi, administrasi pengelolaan front offive, sesuai
dengan kebijaksanaan dan prosedur yang berlaku.
f. Kepala Bagian Teknisi (Engineering).

Bagian ini hanya bertanggun;g dan bertugas melaksanakan pengelolaan
engineering atas penyediaan tenaga listrik, sistem keamanan dan juga lain-lainnya

hal yang berhubungan dengan penerangan hotel.
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PENUTUP

Setelah mengadakan pembahasan tentang isi judul yang diajukan akhirnya
sampailah penulis pada bagian akhir penulisan penelitian ini dimana akan diberikan

kesimpulan dan juga saran-saran.

A. Kesimpulan
Setelah penulis menguraikan serta membahas semua data dan fakta-fakta yang
diperoleh, maka dapat disimpulkan éebagai berikut :

1. Responden sebagian besar menjawab komunikasi {ata muka front office yang
dilakukan di lokasi penelitian khususnya pada Hotel Emerald Garden Medan telah
berjalan dengan baik meskipun tidak sesempurna sebagaimana yang diharapkan,
tetapi meskipun demikian komunikasi tatap muka front office telah tercipta dan
terselenggara dengan baik.

2. Dengan adanya komunikasi tatap muka front office akan meningkatkan pelayanan
kepada tamu hotel Emerald Garden Medan, karena dengan adanya komunikasi,
maka tamu hotel akan mendapatkan informasi-informasi yang dibutuhkannya
tentang pelayanan-pelayanan yang diberikan hotel kepada tamunya.

3. Dari hasil temuan analisis product moment rxy = 0,24 untuk taraf signitikan 5%

dan n = 68 ditemui hasil sebesar 0,235 karena nilai r yang diperoleh 0,24 berarti di
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atas batas signifikan, maka nilai tersebut adalah signifikan.

Keberadaan komunikasi tatap muka [ront office mempengaruhi pelayanan kepada
tamu sebesar 9.60%. Jadi 90,40% olch faktor lain. Dart up yang dilakukan maka
diketahui ta pada ¢ = 0,05 maka t, = 2,07 dan dk = 68 — 2 = 66 dari tabel
diperoleh tp 025 (66) = 2.00.

Kriteria jika ty  to maka Hg ditolak. Berdasarkan hasil perhitungan di atas
diperoleh tg= 2,07 > ta = 2,00, maka 1, ditolak.

Dengan hasil up ttabel di atas maka dapat diberikan dalil bahwa  terdapat
pengaruh  yang  signilikan  antara komunikasi  tatap  muka  front  oflice

mempengaruhi pelayanan kepada tamu

B. Saran

Setelah mengemukakan kesimpulan, pembahasan dan analisa, maka

berdasarkan saran-saran yang diberikan oleh responden dan penulis sendiri

disimpulkanlah sebagai berikut :

1.

Diharapkan kepada petugas front office dapat meningkatkan perhatiannya kepada
pelaksanaan pelayanan kepada tamu hotel sehingga tercipta kepuasan terhadap
tamu.

Diharapkan kepada tamu hotel dapat mengetahui hak-haknya sehingga tidak secara

berlebithan meminta pelayanan kepada petugas front office.
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