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PENDAHULUAN
A Latar Belakang Masalah

Pendidikan Nasional merupakan sarana yang efektiikumemajukan
bangsa, sebagaimana tercantum pada Undang-Unda2g Nahun 2003 Tentang
Sistem Pendidikan Nasional (UU SISDIKNAS) PasalaBach Kurikulum SMK
2004.

Pendidikan Nasional berfungsi mengembangkan kemampgerta

membentuk watak serta peradaban bangsa yang babaadalam rangka

mencerdaskan kehidupan bangsa, bertujuan untulernédngnya potensi
peserta didik agar menjadi manusia yang beriman bdastagwa kepada

Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, beyikreatif, mandiri,

dan menjadi warga Negara yang demokratis sertarigggting jawab.

Pernyataan di atas menunjukan bahwa pendidikanpakan suatu usaha
untuk mewujudkan sumber daya manusia. Pemerintah taenetapkan bahwa
pendidikan di Indonesia diselenggarakan melalui jdla yaitu jalur pendidikan
sekolah dan jalur pendidikan luar sekolah. Pendrmigekolah adalah pendidikan
yang diselenggarakan secara berjenjang dan beakeSungan mulai dari
pendidikan dasar, pendidikan menengah dan pendidikggi.

Pendidikan menengah yang ada di Indonesia salahysatdalah Sekolah
Menengah Kejuruan (SMK). Pendidikan Kejuruan inirapakan salah satu
jenjang pendidikan yang dipersiapkan oleh pemdrintentuk memenuhi
kebutuhan tenaga terampil guna memasuki lapangaja. KEujuan Sekolah
Menengah Kejuruan (SMK) adalah menyiapkan pesedik dnenjadi tenaga
kerja yang produktif yang langsung dapat bekerjbidang keahlianya. Seperti

tercantum dalam kurikulum SMK (2004) bahwa tujudmuius SMK adalah :



1. Menyiapkan peserta didik agar menjadi manusia ibfclumampu
bekerja mandiri, mengisi lowongan pekerjaan yarmg diddunia usaha
dan di dunia industri sebagian tenaga kerja tingkahengah sesuai
dengan kompetensi dalam program keahlian yangltigs.

2. Menyiapkan peserta didik agar mampu memilih kaudéet dan gigih
dalam berkopetensi, beradaptasi, di lingkungan akerglan
mengembangkan sikap profesional dalam bidang keahlyang
diminatinya.

3. Membekali peserta didik dengan ilmu pengetahuamolegi dan seni
agar mampu mengembangkan diri di kemudian hari $&slara mandiri
maupun melalui jenjang pendidikan yang lebih tinggi

4. Membekali peserta didik dengan kompetensi—kompesassiai dengan
program keahlian yang dipilih.

Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) merupakan lembagaidikan yang
berorientasi pada bidang keahlian yang spesifikukumhemiliki pengetahuan,
keterampilan dan sikap untuk menjadi tenaga siapa.k&ekolah Menengah
Kejuruan Negeri 15 Bandung merupakan lembaga p#adidkejuruan yang
memiliki tujuan untuk mempersiapkan peserta didigaramenjadi manusia
produktif, mampu bekerja mandiri, mengisi lowongekerjaan.

Dunia Usaha atau Dunia Industri sebagai tenaga kegkat menengah.
sesuai dengan kompetensi dalam program keahlidrapjl membekali peserta
didik dengan mampu memilih karir, membekali peseaiidik dengan ilmu
pengetahuan, teknologi dan seni agar mampu menggkédoa diri di kemudian
hari.

Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 15 Bandung mendlila bidang
keahlian yaitu program keahlian Akomodasi Perhatedan Pekerjaan Sosial.

Menerima dan Memproses Reservasi merupakan salah nsata pelajaran

program produktif di SMKN 15 Bandung dikelompokaenjadi Mata Pelajaran



Kompetensi Kejuruan Program keahlian Akomodasi @tethn Standar
Kompetensi Menerima dan Memproses Reservasi.

Tujuan pembelajaran menerima dan memproses resedalgh peserta
didik mampu menerima dan menangani permintaan Resedengan lengkap,
tepat dan akurat sesuai dengan prosedur perusaRamerta didik mampu
menangani rincian Reservasi dicatat dengan leng#ap akurat serta di
dokumentasikan dengan baik. Peserta didik mampu buampembaharuan
Reservasi dicatat dengan akurat, dan peserta didikipu memberi rincian
Reservasi tentang permintaan umum dan khusus yamiprohasikan kepada
Departemen lain yang terkait dengan tepat dan baik.

Mata Pelajaran Program Produktif Menerima dan Mesgs Reservasi
dilakukan secara teori dan praktek bertujuan agsema didik mampu melakukan
Praktek Kerja Industri dengan baik, terampil diang Reservasi. Hasil belajar
ditunjang sebagai dokumentasi gambaran data niksenma didik yang
diaplikasikan. Praktek kerja industri merupakanalsalkatu program syarat
kelulusan yang ada di SMKN 15 Bandung, Program lie@ahakomodasi
perhotelan yang dilaksanakan pada kelas XI semesteap, tujuannya untuk
lebih memantapkan disiplin, peraturan dan tatabtes¢ékolah dan Dunia Usaha
atau Dunia Industri hotel. Memberikan pengalamakeija pada Dunia Usaha
atau Dunia Industri hotel yang sebenarnya, memaenidengalaman peserta didik
dalam pengetahuan di bidang program Keahlian Akasio®erhotelan pada

Dunia Usaha atau Dunia Industri hotel. Menjadikasgrta didik yang handal,



profesional dan siap untuk bekerja. Pelaksanaaktdkr&erja Industri dilakukan
secara praktikum di Dunia Industri yaitu hotel.

Industri Pariwisata, ditinjau dari segi ekonomisidsmal adalah merupakan
sektor produksi barang dan jasa yang diperuntulegintbjuan pariwisata. Sektor
Industri Pariwisata ditinjau dari kegiatannya melip tiga aktifitas yaitu
Transportasi, Akomodasi dan Perusahaan Jasa.

Hotel sebagai usaha jasa yang dikelola secara lktaheharus mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada tamu sehimggeka merasa senang
dan puas selama tinggal di hotel dan tidak menkamungkinan untuk datang
kembali ke hotel tersebut. Menurut kanfDgford ( Hornby 1984, p.41% The
advance Learner’s Dictionary of Current Englisgtotel didefinisikan sebagai :

“ Building where meals and rooms are provided f@vellers”

Definisi di atas menggambarkan keberadaan hotelgsetbentuk fisik,
yaitu bangunan yang menyediakan makanan dan sakamaodasi, kata traveler
menegaskan adanya seseorang yang melakukan panjalgang biasanya jauh,
yang memerlukan tempat pemberhentian untuk bexgtir(Soenarno.A 2006:10).
Adapun berdasarkan Surat Keputusan Menteri PerlysinuRepublik Indonesia
No.SK 241/H/70 tahun 1970, tentang hotel ini tereanbatasan sebagai berikut :
“Hotel adalah perusahaan yang menyediakan jasandaentuk penginapan
(akomodasi) serta menyajikan hidangan dan fasilaamya dalam hotel untuk
umum yang memenuhi syarat-syazamfort dan bertujuan komersial”

Struktur organisasi hotel terdiri dari unsur pempiimhotel, yaituGeneral

Manager atau Operational Manager para Kepala Bagian di masing-masing



departemen yang meliputi Front Office, Hauskeeping, Laundry, Saldan

Marketing, Engineering, Human Resources, Secubitgounting, dan Food and
Beverage.Sebagian hotel menggabungkan beberapa departemejadmeatu

divisi, misalnya menggabungkakront Office, Hausekeepinglan Laundry

menjadi satu divisi yang disebRbomsaDivision.

Front officemenjadi salah satu departemen yang termasuk kendalom

yang menghasilkan keuntungan oleh karenaHtont Office atau kantor depan
terbagi menjadi beberapa sub-bagian yang masingignasib-bagian memiliki
fungsi pelayanan yang berbeda. Adapun sub-bagiag tgaidapat diFront Office
antara lain :

1. Reservasi mempunyai staff dua sampai sembilan pr@ngantung besar-
kecilnya hotel bertugas untuk mencatat dan meméerikonfirmasi
pemesanan kamar di hotel baik perorangan, tdarel agentmaupun grup,
baik dalam negeri maupun luar negeri, bisa melédpon, fax, surat,
maupun e-mail

2. Resepsionis bertugas untuk menerima tamu hotel

3. Guest Relation Office(GRO) bertugas sebag&ustomer Service Agent
selama tamu menginap di hotel

4. Konsier adalah petugas bagian informasi, penanganan hapangambutan
di loby hotel, pencarian tamu di hotel, parkir karahn, transportasi keluar
hotel, sampai masalah penjemputan /pengantaraingceta

5. Night auditor adalah kasir dan pencatmicome hotel secara menyeluruh
dalam satu hari

Setelah melaksanakan proses pembelajaran peseatliia diharapkan
mampu mengaplikasikan teori yang di dapat di sékpkda pelaksanaan praktek

kerja industri dimana peserta didik dituntut untolenjadi seseorang yang



menguasai proses permintaan pemesanan kamar daasdain yang diinginkan
oleh calon tamu untuk periode tertentu.

Adapun yang harus dilakukan oleh peserta didik rdaf@aktek kerja
industri dibagian reservasi ini yaitu menguasaatugan tanggung jawab sebagai
petugas reservasi adalah mencatat dan memprosgsihsglemesanan kamar
secara akurat sekaligus mempromosikan produk fsmdh menciptakan dan
menjaga citra hotel yang baik melalui pemberianaystan yang maksimal.
Dalam manajemefrront Office dan reservasi tugas staff reservasi tidak hanya
mengangkat telepon dan mencatat pemesanan kartepi jegga memberikan
informasi, menjalin interaksi, dan memberikan rekodasi dan bahkan saran
untuk memilih yang terbaik.

Hasil belajar menerima dan memproses Reservasi mgalperubahan
pada kemampuan kognitif, afektif dan psikomotor. hdbapkan dapat
dimanfaatkan sebagai bekal atau dasar kesiaparrtgpedielik untuk terjun
langsung ke dalam pelaksanaan praktek kerja iriddistrotel. Oleh karena itu
manfaat hasil belajar menerima dan memproses Reseani diharapkan dapat
membantu apakah secara teori sudah benar-bendradipalan dimanfaatkan
ilmu ketika praktek industri berlangsung.

Penelitian ini penting dilakukan untuk mengetahwinfaat hasil belajar
menerima dan memproses reservasi sebagai kesiapktelpkerja industri di
front office hotel. Penulis termotivasi untuk meneliti tentangnfaat yang

diperoleh peserta didik Sekolah Menengah Kejuruagex 15 Bandung Program



Keahlian Akomodasi Perhotelan kelas Xl dalam pitakterja industri sebagi

petugas Reservasi.

B. RUMUSAN MASALAH
Proses belajar yang memadukan antara teori dariikanak pada SMK

bertujuan agar para peserta didik tidak hanya nmesajuteori, tetapi memiliki

keterampilan. Lulusan SMK diharapkan dapat menjadnusia yang produktif

yang mampu memilih karir sehingga dapat terjun $ang kedalam industri

sesuai dengan program keahlian yang dimilikinya .

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah ngntaanfaat hasil
belajar menerima dan memproses reservasi sebagjapia praktek kerja industri
di front officehotel, yang selanjutnya dirumuskan sebagai juklips “ Manfaat
Hasil Belajar” Menerima dan Memproses Reservastiagai Kesiapan Praktek
Kerja Industri Di Front Office Hotel”. selanjutnya untuk memudahkan atau
menyederhanakan masalah yang akan dibahas.

Penelitian ini penulis memberi batasan pada manfeil belajar
menerima dan memproses reservasi sebagai kesiapkielp kerja industri di
front officehotel, yaitu :

a. Kemampuan kognitif peserta didik tentang hasil jaelanenerima dan
memproses reservasi-meliputi pengetahuan tentaggirbana menerima
permintaan Reservasi, mencatat rincian Reservasnparbaharui Reservasi,
dan memberi saran orang lain tentang rincian Raserv

b.Kemampuan Afektif peserta didik tentang hasil k@lamenerima dan

memproses reservasi meliputi sikap peserta didikanda penerimaan



permintaan reservasi dari tamu hotel yang melakukelmhan, mencatat
pemesanan melalui berbaga macam media, informasfaddlitas hotel yang
ditawarkan secara proaktif, membuat reservasi umukmbuat layanan
konsumen, permintaan perubahan pesanan kamar.

c. Kemampuan Psikomotor peserta didik tentang hadéjdre menerima dan
memproses reservasi meliputi keterampilan tenta@gyysunan pemesanan
kamar hotel, mempromosikan produk kamar hotel, gamen kamar melalui
fax, e-mail, dan surat, travel agent, menginforadasifasilitas serta layanan
yang ditawarkan secara proaktif, melakukan pemlaayatan pembatalan
penggantian yang diterima dicatat dengan proseatet h

C. Tujuan Pendlitian

Penelitian akan berhasil apabila memiliki tujuanggelas, karena tujuan
merupakan pedoman bagi peneliti dalam menentukah dalam melakukan
penelitian

1. Tujuan Umum

Tujuan umum yang hendak dicapai dalam penelitianadalah untuk
mengetahui gambaran tentang manfaat hasil belagsrerrma dan memproses
reservasi sebagai kesiapan praktek kerja indusimont officehotel.

2. Tujuan Khusus

Tujuan khusus yang hendak dicapai dalam penelii@aradalah untuk
memperoleh gambaran tentang manfaat hasil belagaernma dan memproses
reservasi sebagai kesiapan praktek kerja industhiodt office hotel berkaitan

dengan :



a. Kemampuan kognitif peserta didik tentang hasil jaelanenerima dan
memproses reservasi meliputi pengetahuan tentaggirbana menerima
permintaan Reservasi, mencatat rincian Reservasnparbaharui Reservasi,
dan memberi saran orang lain tentang rincian Raserv

b. Kemampuan Afektif peserta didik tentang hasil k@lamenerima dan
memproses reservasi meliputi sikap peserta didilkanda penerimaan
permintaan reservasi dari tamu hotel yang melakukalmhan, mencatat
pemesanan melalui berbaga macam media, informasiagditas hotel yang
ditawarkan secara proaktif, membuat reservasi unmhémbuat layanan
konsumen, permintaan perubahan pesanan kamar.

c. Kemampuan Psikomotor peserta didik tentang haddjdremenerima dan
memproses reservasi meliputi keterampilan tentagyysunan pemesanan
kamar hotel, mempromosikan produk kamar hotel, gamen kamar melalui
fax, e-mail, dan surat, travel agent, menginforadasifasilitas serta layanan
yang ditawarkan secara proaktif, melakukan pemlaayatan pembatalan
penggantian yang diterima dicatat dengan proseatet h

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapakan dapat memberikamimat kepada:

1. Program keahlian Akomodasi Perhotelan Sekolah MgateiKejuruan Negeri
15 Bandung, dengan adanya penelitian ini dapat ragkam masukan dan
informasi tentang hasil belajar reservasi pada kgal@aan Praktek Kerja

Industri di Hotel
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2. Guru Mata Pelajaran Reservasi Program keahlian Akiasi Perhotelan
Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 15 Bandung sebagaiukan untuk
pengembangan materi pembelajaran Reservasi

3. Penulis, untuk meningkatkan dan mengembangkan vesygsengetahuan,
sikap, dan keterampilan setelah pengalaman peseitiagai mahasiswi PKK
FPTK UPI Program Studi Pendidikan Tata Boga komasnPariwisata dalam
melakukan penelitian khususnya tentang manfaat bakijar Menerima dan
Memproses Reservasi sebagai kesiapan praktek ikeiystri di front office
hotel

E. Asums Penelitian

Anggapan dasar adalah titik tolak pemikiran yaahgetadaannya diterima
oleh penyelidik, sehingga dengan anggapan dasamdpénelitian ini, peneliti
akan mudah membuat pertanyaan penelitian. Sepanty ylikemukakan oleh

Sugiyono ( 2002 :22) bahwa :” Anggapan dasar adgdaily diyakini kebenaran

nya oleh peneliti yang akan berfungsi sebagai bbltang dipakai untuk tempat

berpijak bagi peneliti didalam melaksanakan peaelitya
Mengacu pada pendapat di atas maka yang menjggapan dasar dalam
penelitian ini adalah :

1.Pelaksanaan Pembelajaran Menerima dan Memprose®rvBas dan
prakteknya dapat membantu peserta didik Programdi SAkomodasi
Perhotelan sebagai bekal praktek kerja induspatidiketahui dengan melihat
kondisi peserta didik setelah mengikuti praktek&keardustri, sehingga peserta

didik mengalami perubahan tinggkah laku yang mélikemampuan kognitif,
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afektif, dan psikomotor. Asumsi ini di dukung olgtendapat Slameto
(2003:115) :
a. Semua aspek perkembangan yang saling berintersgig pengaruh
mempengaruhi)
b. Kematangan jasmani dan rohani adalah perlu untuknpeeoleh
manfaat dari pengalaman
c. Pengalaman-pengalaman mempunyai pengaruh positihadap
kesiapan
d. Kesiapan dasar untuk kegiatan tertentu terbentlaadperiode tertentu
selama masa pembentukan dalam masa perkembangan
2.Kesiapan harus didasari dengan penguasaan keilrsidap, dan keterampilan,
sehingga peserta didik memiliki keahlian dalamuterjangsung ke dalam
dunia hotel khususnya di bidarfgont office Asumsi ini didukung oleh
pendapat Slameto (2009:113) bahwa : “Kesiapan adaaeluruhan kondisi
seseorang yang membuatnya siap untuk memberikaorrestau jawaban di
dalam cara tertentu terhadap suatu situasi”

3. Praktek Kerja Industri diront office hotel merupakan pemelajaran dengan
cara memberikan latihan pada peserta didik untukmpeeoleh suatu
keterampilan di bidang proses penerimaan tamu nalaiaicek insampaicek
out dari hotel tersebut. Asumsi ini ditunjang oleh ¢gepat Sidi (2001:127)
adalah “Suatu bentuk penyelenggaraan pendidikampelatihan keahlian yang
memadukan secara sistematik dan sinkron prograuigikan di sekolah dan
program penguasaan keahlian yang diperoleh mefakktek langsung di
dunia kerja”. Juga ditunjang oleh pendapat Soenari(®006:2)Front Office
adalah departemen yang menangani tamu yang akaggomeakan kamar,

mulai darireservasi penyambutan tamuReseptionisf)tamu datangcgk in

sampai tamu meninggalkan hote¢k ouy.
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F. Pertanyaan Penelitian

Pertanyaan penelitian diperlukan sebagai acuan pagulis dalam
membuat rumusan-rumusan pertanyaan sebagai langkak mengumpulkan
data. Adapun rumusan pertanyaannya yaitu :

1. Bagaimana manfaat hasil belajar menerima dan mesepm@servasi sebagai
kesiapan praktek kerja industri dront office hotel berkaitan dengan
kemampuan kognitif yang meliputi pengetahuan tentdmagaimana
menerima permintaan Reservasi, mencatat rinciaeriRes, memperbaharui
Reservasi, dan memberi saran orang lain tentan@gnrReservasi ?

2. Bagaimana manfaat hasil belajar menerima dan mesapm@servasi sebagai
kesiapan praktek kerja industri dront office hotel berkaitan dengan
kemampuan afektif meliputi sikap peserta didik dala penerimaan
permintaan reservasi dari tamu hotel yang melakut&ohan, mencatat
pemesanan melalui berbaga macam media, informadadditas hotel yang
ditawarkan secara proaktif, membuat reservasi umh@mbuat layanan
konsumen, permintaan perubahan pesanan kamar ?

3. Bagaimana manfaat hasil belajar menerima dan mesapm@servasi sebagai
kesiapan praktek kerja industri dront office hotel berkaitan dengan
kemampuan psikomotor meliputi keterampilan tentapgnyusunan
pemesanan kamar hotel, mempromosikan produk kawotef, lpemesanan
kamar melalui fax, e-mail, dan surat, travel agemgnginformasiakn

fasilitas serta layanan yang ditawarkan secara kpfpamelakukan



13

pembayaran dan pembatalan penggantian yang ditedicetat dengan
prosedur hotel ?
G. Metode Pendlitian

Metode yang digunakan penulis dalam penelitian adalah metode
deskriptif yaitu metode yang bertujuan untuk meradegn data atau gambaran
dari suatu keadaan yang terjadi pada masa sekemasgperti yang dikemukakan
oleh Nana Sudjana dan Ibrahim (2004:64) bahwa ‘iRexme deskriptif adalah
penelitian yang berusaha mendeskripsikan suatlaggjeristiwa, kejadian yang
terjadi pada saat sekarang”.

Metode deskriptif memusatkan sesuatu permasaladwag lyersifat aktual
dan permasalahan yang ada pada saat dilaksanakanaya penelitian. Oleh
karena itu penelitian deskriptif lebih berfungsitwkh memecahkan masalah
pendidikan yang praktis dan sederhana.

H. Lokas dan Sampel Penelitian

Lokasi penelitian ini adalah Sekolah Menengah Keuar Negeri 15
Bandung (SMKN 15 Bandung) Program Keahlian AkomodRerhotelan JL.
Gatot Subroto No.4 Bandung. Sampel penelitian &dpkserta didik kelas Xl
SMKN 15 Bandung berjumlah 36 orang. Penentuan shdglam penelitian ini

menggunakan sampel total



