


ii

KASIR KANTOR DEPAN

OLEH :

DR. I MADE BAYU WISNAWA.,A,Par.,M.M.,M.Par

PENERBIT

SEKOLAH TINGGI PARIWISATA
TRIATMA JAYA

BALI
2019



iii

SERI BUKU ILMU PARIWISATA KONSENTRASI
PERHOTELAN

Kasir Kantor Depan

Copyright©2019
ISBN 978-602-71208-1-5

Layout
Wellem Fredrik Pasumain
___________________________________________

Desain Cover
Sulistiyo Adi
Editor
Ratih Wijayanti

Cetakan I , Februari 2019

Diterbitkan Oleh : Penerbit STIPAR Triatma Jaya
Jl.Kubu Gunung, Br.Tegal Jaya
Dalung, Kuta Utara,
Badung,Bali 80361



iv

KATA SAMBUTAN

Salam Sejahtera Bagi Kita Semua,

Peran STIPAR Triatma Jaya sebagai ”center of
excellence” dalam menyiapkan sumber daya manusia
pariwisata menuntut peran aktif bagi pendidik untuk
kreatif dalam menyiapkan sarana pembelajaran. Buku
merupakan salah satu sarana yang mendukung
keberhasilan proses pendidikan dan latihan pariwisata
bidang perhotelan. Saya menyambut baik Buku Kasir
Kantor Depan ini, sebagai upaya dari Dosen STIPAR
Triatma Jaya yakni Saudara Dr. I Made Bayu
Wisnawa.,A.Par.,M.M.,M.Par dalam mengamalkan Tri
Dharma Perguruan Tinggi. Semoga buku ini menjawab
kebutuhan bagi mahasiswa akan kebaruan kondisi terkini
pada bidang perhotelan khususnya pada bidang
pekerjaan kasir kantor depan hotel.

Terima Kasih,
Mangupura, Februari 2019

I Ketut Sutapa,SE,MM
Ketua STIPAR Triatma Jaya
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KATA PENGANTAR

Om Swastyastu,
Salam Sejahtera Bagi Kita Semua
Assalamualaikum Warahmatullohi Wabarokatuh.

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang
Maha Esa, karena Buku Kasir Kantor Depan ini, dapat
kami selesaikan sesuai dengan yang direncanakan. Buku
ini disusun sebagai sarana belajar dalam mata kuliah
Kasir Kantor Depan. Penulis menyadari bahwa buku ini
masih banyak kekurangannya, oleh karena itu saran dan
kritik yang bertujuan demi kesempurnaan buku ini kami
harapkan. Kepada semua pihak yang telah memberikan
bantuan baik berupa data, informasi dan petunjuk selama
proses penyusunan sampai terbitnya buku ini, kami
mengucapkan terimakasih serta memberikan
penghargaan yang sebesar-besarnya.

Om Santhi, Santhi, Shanti, Om,
Salam Sejahtera Bagi Kita Semua,
Wassalamualaikum Warahmatullohi Wabarokatuh.
Badung,

Februari 2019

Dr. I Made Bayu Wisnawa.,A.Par.,M.M.,M.Par
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BAB I
KASIR KANTOR DEPAN DAN

PERKEMBANGANNYA

1.1. Hotel dan Kasir Kantor Depan

Hotel adalah usaha akomodasi yang dikelola secara

komersial yang memberikan layanan makan, minum dan

fasilitas penunjang lainnya dibuka untuk umum dengan

menggunakan sebagian atau seluruh bangunannya. Untuk

mampu menjalankan usahanya, sebuah hotel tentunya

didukung oleh para profesional yang tergabung dalam

sebuah organisasi hotel yang terdiri dari berbagi departemen

yang saling mendukung, seperti : front office (kantor depan),

housekeeping (tata graha) , fb production (tata boga), fb

service (Tata hidangan), sales and marketing, accounting,

human resources, guest activity, security dan departemen

lainnya sesuai dengan kebutuhan operasional hotel.

Front office departemen merupakan salah satu bagian

paling depan dari suatu hotel yang berfungsi sebagai penjual

kamar. Front office adalah cermin dari kualitas hotel yang

akan pertama dan terakhir kali dinilai tamu. Kesiapan,

kesigapan, ketepatan serta kemampuan semua karyawan di

front office department merupakan hal yang sangat penting.
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Departemen kantor depan terdiri atas bagian-bagian

(section). Salah satu bagian tersebut adalah kasir kantor

depan. Bagian ini memegang peranan penting dalam

kelancaran operasional kantor depan. Tugas utamanya

adalah menangani pembayaran tamu ketika check out. Dapat

dibayangkan jika seorang kasir kantor depan melakukan

kesalahan dalam menangani pembayaran tamu. Kesalahan

tersebut dapat merugikan tamu dan hotel itu sendiri.

1.2. Pengenalan Kasir Kantor Depan

1.2.1. Pengertian Kasir Kantor Depan

Kasir kantor depan adalah orang yang bertugas dan

bertanggung jawab untuk menangani seluruh transaksi pada

tamu-tamu yang menginap di hotel, mulai check-in sampai

dengan check-out, serta membuat laporan tertulis maupun

tidak tertulis untuk diserahkan kepada atasannya.

Pengertian transaksi di atas adalah seluruh

pencatatan-pencatatan atas fasilitas yang dinikmati oleh

tamu selama menginap di hotel, sampai dengan pembayaran

pada saat tamu itu check-out. Menjadi seorang kasir kantor

depan dibutuhkan sikap dan tingkah laku yang baik, jujur,

teliti, cerdas, dan memiliki penampilan yang baik. Terlebih
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lagi seorang petugas kasir kantor depan merupakan ‘display’

sebuah hotel, karena petugas kasir kantor depan bertugas di

lobby yang memberikan kesan pertama dan terakhir bagi

tamu-tamu yang menginap.

1.2.2. Peranan Kasir Kantor Depan

Kasir kantor depan memiliki peranan yang sangat

penting bagi keberlanjutan usaha hotel. Hal ini disebabkan,

karena seluruh pencatatan transaksi tamu yang menginap di

hotel beserta penerimaan pendapatan hotel sebagian besar

diterima dan dicatat oleh kasir kantor depan. Apabila kasir

kantor depan tidak melakukan tugasnya dengan baik, maka

pencatatan pendapatan hotel menjadi tidak optimal.

Akibatnya laba yang diharapkan pun tidak optimal. Bukan

tidak mungkin hotel akan mengalami kerugian apabila kasir

kantor depan lalai dalam melakukan pekerjaannya.

1.2.3. Kasir Kantor Depan saat ini

Pada sekitar  tahun 1990 sampai tahun 2000, pada

hotel besar (bintang empat dan bintang lima), section kasir

kantor depan merupakan section tersendiri yang fokus

menangani administrasi pembayaran tamu pada saat check

out.
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Namun saat ini sudah jarang ditemui section kasir

kantor depan. Kebanyakan hotel sudah menggabungkan

fungsi kasir kantor depan dengan receptionist.

Penggabungan tersebut melahirkan section baru yang diberi

nama front desk officer, atau guest service assistant.

Penggabungan tersebut dilakukan untuk efiktifitas dan

efisiensi kerja. Tentu saja akan menekan biaya tenaga kerja

(labour cost), yang sangat menguntungkan bagi hotel.

Tentunya penggabungan tersebut sudah diperhitungkan

dengan baik,  sehingga tidak menimbulkan permasalahan

baru.

1.2.4. Jadwal kerja Kasir Kantor Depan

Guna mendukung operasional kantor depan maka

dibuatlah jadwal kerja untuk meningkatkan produktivitas

kerja karyawannya. Setiap seksi memiliki jadwalnya

masing-masing sesuai dengan tingkat kepadatan kerja.

Biasanyya setiap shift kerja berlangsung selama 8 jam

termasuk 1 jam istirahat. Adapun shift kerja kasir kantor

depan sebagai berikut:

1. Morning shift : 07.00-15.00

2. Afternoon shift : 15.00-23.00

3. Evening shift : 23.00-07.00
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4. Split shift : 09.00 s.d 13.00 dan 19.00 s.d 22.00

5. Midle shift : 10.00 s.d 18.00

Jam kerja kasir kantor depan sangat tergantung situasi

dan kondisi dari hotel. Hal ini sangat fleksibel. Contoh di

atas merupakan sebuah kondisi pada sebuah hotel yang

dapat berbeda dengan hotel lain.

1.2.5. Syarat-syarat sebagai Kasir Kantor Depan

Kasir dianggap sebagai salah satu komponen yang

ikut bertanggung jawab terhaap hasil penjualan pada sebuah

hotel. Oleh karena itu penempatan kasir yang kompeten

sangatlah dibutuhkan agar mendapat hasil penjualan dan

pelaporan keuangan  yang maksimal. Adapun persyaratan

untuk menjadi seorang kasir terutama di kasir kantor depan

yaitu sebagai berikut:

1. Jujur, ramah dan teliti, hal ini sangat penting karena

mengingat tugasnya selalu berhubungan dengan

penerimaan uang. Semua pemasukan hotel selama

bertugas menjadi tanggungjawab Kasir .

2. berpenampilan yang baik, sopan serta menarik.

3. Menguasai mesin/computer yang dipakainya dengan baik

untuk menyelesaikan pembayaran (cash/credit), bukan
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hanya mampu menguasai computer seorang kasir juga

harus mampu menangani pekerjaannya secara manual.

4. Menguasai semua jenis hitungan. Agar tidak

menghambat kelancaran pekerjaan, maka seorang Kasir

harus mengusai semua jenis hitungan, yaitu: perkalian,

pengurangan, tambah dan bagi.

5. Dapat mempergunakan bahasa atau bahasa Inggris atau

bahasa asing lainnya dengan baik karena seorang kasir

akan berhubungan dengan tamu asing secara langsung

6. Mempunyai tulisan tangan yang rapih. Tulisan tangan

haruslah rapih untuk menghindari kesalahan atau

kesalafahaman.

7. Menguasai penggunaan jenis-jenis peralatan yang

dipergunakan.

8. Mempunyai hubungan kerja yang baik, terutama dengan

pegawai di lingungan sendiri.

9. Dapat menguasai situasi setempat.

10. Tinggi badan tidak kurang dari 155 cm
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1.3. Tugas dan tanggung jawab

1. Persiapan front office cashier

a. Menyiapkan area tugasnya.

b. Menyiapkan peralatan/perlengkapan kerja, misalnya

mesin kas register/computer, formulir rekening

tamu,dan sebagainya.

c. Menyiapkan uang kontan (house bank) yang di

perlukan.

d. Menyiapkan seluruh intruksi yang telah di terima,

misalnya untuk   penukaran uang asing, dan penitipan

barang berharga (safety deposit box).

e. Mengetahui informasi book keeping ratio (nilai tukar

mata uang asing yang berlaku di hotel saat ini).

2. Tugas kasir kantor depan :

a. Menyiapkan rekening tamu

b. Menerima semua jenis pembayaran (uang muka,

rekening tamu, penjualan tunai, penerimaan piutang)

c. Menangani semua jenis pembayaran (pengembalian

kepada tamu dan pinjaman kepada tamu)

d. Menyetorkan jumlah uang yang diterima ke bagian

accounting.
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3. Tanggung jawab kasir kantor depan

a. Pencetakan secara benar dari rekening tamu

b. Melakukan pengecekan kebenaran dari uang yang

diterima dan dikeluarkan, serta uang yang disetorkan.

Seorang kasir kantor depan dituntut memiliki

kesabaran, ketelitian, keakuratan dan konsentrasi yang

tinggi selama menjalankan tugas. Di hotel kecil biasanya

tugas dari kasir kantor depan akan ditangani langsung oleh

reception. Dilihat dari fungsinya, kasir kantor depan

sebenarnya merupakan bagian dari accounting, namun di

hotel besar karena letaknya yang berdekatan dengan kantor

depan, maka dalam struktur organisasi kasir kantor depan

berada di bawah Departemen Kantor Depan.
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BAB II
PERALATAN DAN PERLENGKAPAN

KERJA

2.1. Fungsi Peralatan dan Perlengkapan Kerja

Peralatan dan perlengkapan kerja dibutuhkan untuk

kelancaran kerja kasir kantor depan. Oleh karenanya

ketersediaan dan kondisi dari peralatan dan perlengkapan

kerja hendaknya selalu diperhatikan dengan baik, jangan

sampai ada peralatan dan perlengkapan kerja tidak tersedia

maupun ada yang rusak.

Peranan supervisor kasir kantor depan dalam

menjamin perawatan dan ketersedian peralatan dan

perlengkapan kerja sangat penting. Untuk menjamin

ketersediaan peralatan dan perlengkapan kerja, kasir kantor

depan bekerja sama dengan bagian gudang/store, dengan

mengisi formulir store room requisition untuk menambah

persediaan jika sudah mendekati batas minimal. Tentunya

setiap store room requisition harus sepengetahuan/

disetujui/ditanda tangani oleh supervisor kasir kantor depan

dan Manajer Kantor Depan.
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Untuk perawatan peralatan elektronik, kasir kantor

depan bekerjasama dengan bagian IT (Information

Technology) atau EDP (Electronic Data Programmer)

untuk menjamin berjalannya sistem informasi kasir kantor

depan.

2.2. Jenis peralatan dan perlengkapan kerja

Peralatan dan perlengkapan kerja kasir kantor depan,

sebagai berikut :

1. Computer

Saat ini di hotel melati maupun berbintang sebagian

besar menggunakan perangkat computer (Meliputi

Hardware dan Software). Untuk hardware, tentunya

dibutuhkan CPU, monitor, printer, mouse, server yang

spesifikasinya memenuhi syarat untuk menjalankan

software cashier. Software program sistem informasi

kasir kantor depan pada umumnya menggunakan

program Opera, Fidelio, Libica, MYOH dan program

lainya. Biasanya sistem informasi kasir kantor depan

merupakan bagian dari sistem informasi terintegrasi

hotel.
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Gambar 2.1 Hardware dan Software Kasir Kantor

Depan

2. EDC (Electronic Data Capture) Machine

EDC Machine digunakan untuk menangani pembayaran

dari tamu yang menggunakan kartu debet atau kartu

kredit. Pada umumnya setiap perusahaan kartu kredit

atau bank memberikan satu mesin EDC untuk

ditempatkan di kasir kantor depan. Untuk menggunakan

alat ini, dibutuhkan hubungan listrik dan jaringan

telepon.
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Gambar 2.2 EDC Machine

3. Addresograph/Imprinter

Addresograph/Imprinter adalah sebuah alat yang

digunakan untuk mencetak jejak kartu kredit pada

kertas berkarbon yang dikeluarkan oleh perusahaan

kartu kredit untuk menangani pembayaran dengan kartu

kredit secara manual. Alat ini tidak membutuhkan

hubungan listrik dan sangat membantu pada saat tidak

ada hubungan listrik. Namun demikian koneksi telepon

tetap dibutuhkan untuk meminta kode persetujuan dari

perusahaan kartu kredit atas transaksi yang dilakukan

oleh tamu pemegang kartu kredit.
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Gambar 2.3 Addresograph/Imprinter

4. Calculator

Calculator merupakan mesin penghitung yang sangat

berguna dalam melakukan penghitungan manual.

Meskipun pada program komputer sudah terdapat

program kalkulator, namun kalkulator manual tetap

harus tersedia, karena lebih praktis digunakan dan

sangat membantu apabila terjadi pemadaman listrik.

Alangkah baiknya menggunakan calculator 12 digit,

dengan layar yang memadai, sehingga memberikan

kenyamanan dalam bekerja.
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Gambar 2.4 Calculator 12 digit

5. Money Detector

Dewasa ini seringkali terjadi kasus pemalsuan uang.

Oleh karena itu demi keamanan bekerja kasir kantor

depan harus menyiapkan peralatan money detector

untuk dapat mengantisipasi terjadinya penerimaan uang

palsu.

Gambar 2.5 Money Detector
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6. Money Counter

Pada umumnya seorang kasir kantor depan mampu

menghitung uang dalam jumlah banyak dengan

menggunakan jari tangannya. Namun demikian pada

saat penyetoran uang tunai ke general cashier dan

pengambilan house bank untuk kebutuhan money

changing valuta asing, sering kali jumlah uang sangat

besar, sampai dengan ratusan juta rupiah.

Pada kondisi ini mesin Money Counter sangat

dibutuhkan. Alat ini sifatnya optional, dibeberapa hotel

tersedia namun di hotel melati pada umumnya tidak

membutuhkan alat ini, karena jumlah uang yang

dihitung tidak terlampau banyak, masih bisa dihitung

dengan menggunakan tangan (manual).

Gambar 2.6 Money Counter
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7. Stationary

Stationary adalah perangkat tulis menulis yang harus

ada dalam kegiatan administrasi kasir kantor depan.

Peralatan seperti pulpen, pensil, penghapus,buku, kertas

dan kwitansi harus tersedia dan dapat digunakan untuk

bekerja.

8. House Bank

House Bank yaitu uang yang harus disiapkan oleh

seorang kasir sebelum memulai tugasnya yang mana

house bank digunakan sebagai alat penyusukan atau

kembalian.

9. Information Rack (Rak Informasi)

Rak yang digunakan untuk menyelipkan slip tamu. Slip

tersebut tersususn secara berabjab atas nama-nama tamu

yang menginap di hotel. Apabila tamu pergi (check-out)

slip tamu akan diangkat.

10. Safety deposit boxes (kotak pengamanan barang

berharga)

Kotak yang digunakan untuk menyimpan barang, uang,

atau barang berharga milik tamu yang di titipkan
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sementara oleh tamu. Kotak ini ditempatkan di kasir

kantor depan.

Gambar 2.8 Safety Deposit Boxes

11. Formulir-formulir

Formulir digunakan untuk mengisi/memasukkan data-

data yang dibutuhkan untuk penyusunan laporan kerja

kasir kantor depan, seperti :

a. cash receipt/kuitansi, digunakan untuk mencatat

penerimaan kas /uang tunai atas pendapatan hotel

b. master bill/guest bill (rekening tamu), untuk

mencatat seluruh transaksi tamu selama menginap di

hotel
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c. paid out voucher, digunakan untuk mencatat

pengeluaran kas/uang tunai untuk kebutuhan hotel

dan tamu

d. transfer debet-kredit voucher,  digunakan untuk

mencatat pemindahan nominal dari akun kredit ke

debet dari rekening tamu ke rekening travel agent

atan rekening tamu lainnya

e. correction form, untuk mencatat kesalahan-

kesalahan pencatatan transaksi pada master bill yang

harus ditandatangani oleh supervisor kasir kantor

depan atau duty manager

f. city ledger transfer formulir, digunakan untuk

mencatat transaksi piutang (receivable) dari travel

agent maupun pelanggan hotel lainnya

g. cash sales form, untuk mencatat transaksi

penerimaan kas atas pendapatan hotel

h. cash sheet, digunakan untuk mencatat sumber-

sumber penerimaan kas dan pengeluaran kas selama

operasional kasir kantor depan sehingga dapat
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diketahui saldo kas akhir yang harus disetor kepada

general cashier

i. house bank report, adalah formulir yang digunakan

untuk mencatat kondisi uang kas untuk disetor ke

general cashier dan untuk shift berikutnya

j. cash transmittal list/remittance of fund, adalah

amplop yang digunakan untuk menyetorkan uang

tunai hasil penerimaan dalam satu shift kerja kasir

kantor depan kepada general cashier

k. witness book, digunakan untuk mencatat kesaksian

atas penyetoran uang tunai hasil operasional dalam

satu shift kerja kasir kantor depan kepada general

cashier
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BAB III
HUBUNGAN KERJASAMA

Kerjasama adalah hal yang sangat penting untuk

mencapai tujuan sebuah organisasi. Hotel adalah organisasi

yang bertujuan untuk mencapai keuntungan melalui

kepuasan tamu-tamu yang menginap. Tujuan akhirnya

adalah repeater guest atau tamu-tamu yang loyal.

Kasir kantor depan tidak akan mampu mencapai

kinerja yang memuaskan tanpa dibantu seksion atau

departemen lainnya. Seluruh seksion di hotel memiliki

hubungan langsung maupun tidak langsung. Hubungan

kerjasama yang paling kuat dengan kasir kantor depan

adalah dengan seksion yang ada pada accounting

department. Berikut ini adalah struktur organisasi

accounting department yang fungsinya berkaitan langsung

dengan tugas kasir kantor depan.

3.1. Struktur Organisasi Accounting Departement

Departemen Akunting berfungsi untuk mencatat

transaksi finansial sesuai dengan standar akuntansi dan

menyusunnya menjadi sebuah laporan keuangan. Fungsi

departemen akunting dirasakan sangat vital, karena produk
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utama  dari departemen ini adalah laporan keuangan. Dalam

laporan keuangan (financial report), terdapat neraca

(balance sheet) dan laba rugi (profit and loss statement).

Dengan laporan keuangan, maka pengguna (manajemen,

pemilik hotel, kreditur dan karyawan) akan mendapatkan

informasi apakah kegiatan operasional hotel

menguntungkan atau tidak, sehat atau tidak sehat

Bagan 3.1 Struktur Organisasi Accounting Departemen

Hotel Berbintang Lima



22

Berikut ini adalah Job Description dari masing-masing

section yang ada pada accounting departement

1. Chief Accountant

Bertanggung jawab untuk mengarahkan dan

mengkoordinasikan seluruh aktivitas yang berhubungan

dengan accounting dan reporting function, meliputi

buku-buku harian umum, administrasi kas, utang –

piutang, persediaan, anggaran, arus kas, penggajian,

pengendalian biaya, kredit dan penagihan, night dan

income audit, serta penyusunan anggaran dan arus kas,

laporan bulanan dan lain-lainnya.

2. Assistent Chief Accountant

Bertanggung jawab untuk membantu Chief Accountant

dalam mengarahkan dan mengkoordinasikan seluruh

aktivitas yang berhubungan dengan accounting dan

reporting function, meliputi buku-buku harian umum,

administrasi kas, utang – piutang, persediaan, anggaran,

arus uang, penggajian, pengendalian biaya, kredit dan

penagihan, night dan income Audit, serta penyusunan

anggaran dan arus kas, laporan bulanan dan lain-lainnya.
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3. Chief Accountant Secretary

Bertanggung jawab atas pelaksanaan dan penyelesaian

tugas- tugas keskretariatan dalam rangka pelayanan

kepada chief accountant.

4. Book Keeper

Membantu Chief  Accountant dan Assistantnya dalam

mengkoordinasikan tugas-tugas general accounting dan

mengawasi pelaksaan system dan procedure akuntansi

yang berlaku dalam menyusun laporan keuangan hotel.

5. Account Receivable

Menyiapkan voucher-voucher piutang kepada travel

agent maupun perusahaan kartu kredit dan

mengirimkannya segera

6. Account Payable

Memeriksa menyeluruh invoice beserta bukti-bukti

pendukungnya, menyelenggarakan administrasi utang

dan laporan-laporanyang berhubungan serta menyiapkan

pembayaran kepada para vendor (supplier)
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7. Cost Controller

Mengawasi dan mendorong ditaatinya kebijakan-

kebijakan hotel dalam aktivitas pembelian barang / jasa,

penerimaan, penyimpanan serta pengeluaran dan

pendapatan yang diperoleh setiap departemen agar sesuai

dengan yang dianggarkan.

8. Purchasing

Bertanggung jawab atas segala aspek yang berkaitan

dengan aktivitas pembelian barang dan jasa kebutuhan

hotel dengan mengusahakan kondisi-kondisi:

a. Diperoleh harga beli terendah dengan kualitas yang

dikehendaki

b. Dapat diperoleh secara berkesinambungan dalam

kuantitas dan kwalitas yang diperlukan.

c. Dapat diperoleh / diterima pada waktu yang

ditentukan.

d. Layanan yang memadai dari para pemasok.

e. Diperoleh syarat pembayaran yang sesuai dengan

ketentuan hotel.

9. Night Auditor

Memeriksa seluruh transaksi yang telah dicatat oleh kasir

dan memperbaikinya serta memberikan informasi kepada
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kasir yang bersangkutan atas kesalahan-kesalahan yang

dilakukan dalam pencatatan transaksi.

10. Income Auditor

Mengawasi, memverifikasi, menguji catatan-catatan dan

memastikan bahwa seluruh pendapatan hotel telah

diterima, dicatat dan dilaporkan dengan tepat dan benar.

11. F&B Cashier

Menyiapkan voucher-voucher pembebanan kepada tamu

dan mengirimkannya segera ke accounting office,

menerima pembayaran dari penjualan tunai dan

menyetorkannya ke general cashier.

12. General Cashier

Bertanggung jawab terhadap peredaran uang tunai yang

ada di hotel, melakukan penerimaan dan pembayaran

tunai.

13. Store

a. Menyimpan dan mengeluarkan barang-barang serta

bertanggung jawab atas pengamanan fisik dan

kondisi barang-barang yang disimpannya.

b. Menyiapkan pesanan pembelian dan menjaga agar

persediaan berada dalam jumlah yang cukup untuk

memenuhi kebutuhan operasional sehari-hari.
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3.2. Struktur Organisasi Departemen Kantor Depan

Organisasi kantor depan hotel merupakan bagian dari

organisai hotel secara keseluruhan. Sesuai dengan tujuan

atau target organisasi hotel, maka kantor depan mempunyai

target agar tingkat penghunian kamar tamu tinggi,

pendapatan hotel besar dan keuntungan perusahaan besar

pula. Oleh karena itu, penempatan tenaga kerja di kantor

depan harus tepat, pengaturan jadwal harus sesuai degan

kebutuhan di tiap-tiap seksi yang mendukung kelancaran

operasional kantor depan. Adapun bagan dari front office

department yaitu sebagai berikut

Bagan 3.2 Struktur Organisasi Front Office Departement
Hotel Berbintang Lima
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Berikut ini adalah Job Description dari masing-masing

section yang ada pada front office department

1. Front Office Manager

a. Melakukan fungsi manajemen demi kelancaran

operasional kantor depan.

b. Memeriksa dan mengendalikan biaya operasional

kantor depan.

2. Assistant Front Office  Manager

a. Mewakili tugas-tugas lain FO Manager.

b. Mengkoordinasi dan mengawasi tugas sehari-hari di

setiap seksi-seksi kantor depan.

c. Membina bawahan agar bekerja sesuai ketentuan.

3. Reservation

a. Mengarsip pemesanan kamar..

b. Menerima, memproses dan memberikan konfirmasi

kepada pemesan baik secara lisan maupun tertulis.

c. Mengerjakan semua pekerjaan arsip pemesan kamar.

d. Mempersiapkan daftar tamu yang diharapkan datang.

e. Menyiapkan laporan pemesanan kamar.
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4. Reception

a. Melayani tamu check-in.

b. Melakukan blocking room atas pesanan kamar dari

tamu

c. Melakukan penataan atas ketepatan formulir dan

informasi.

d. Membantu tamu dalam pengisian registration card,

memeriksa   kelengkapan dan ketepatan pengisian.

e. Meminta meng-copy kartu pengenal/ passport tamu

bila merasa perlu.

f. Melakukan card verification.

g. Memberikan kunci kamar sesuai dengan tipe kamar

yang diminta.

5. FO Chasier

a. Melayani tamu check-out.

b. Menyiapkan master bill tamu yang akan check-out

berdasarkan expected departure guest list.

c. Melakukan koordinasi dengan housekeeping untuk

konsumsi mini bar bagi tamu-tamu yang check-out.

d. Melakukan up-date tagihan tamu pada master bill.

e. Memberikan informasi mengenai kondisi terkini

rekening tamu, jika dibutuhkan tamu.
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f. Memanggil bell boy dan transport, untuk tamu yang

sudah menyelesaikan kewajibannya pada saat check-

out.

g. Menyetorkan hasil kerja ke accounting departement.

6. Guest Relation Officer

a.Memeriksa daftar tamu yang akan datang hari ini

(today expected arrival guest list).

b.Membuat VIP daily list.

c.Menyiapkan VIP complimentary order.

d.Mempersiapkan kamar untuk tamu VIP.

e.Menyesuaikan data yang ada di VIP list dengan data

pada information rack dan room rack.

f. Memeriksa tanggal kelahiran tamu untuk diberikan

birthday cake.

g.Mengisi check list GRO.

h.Menangani kedatangan tamu VIP (pendaftaran di

kamar).

i. Menyapa kepada semua tamu.

j. Menangani keluhan tamu.

k.Memeriksa pemesanan kamar untuk VIP besok.

l. Beramah tamah dengan tamu.

m.Menyambut kedatangan tamu rombongan.
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7. Telephone operator

a. Menjawab telepon dengan sopan, ramah, dan

cekatan.

b. Mengadakan layanan sambungan telepon, baik

lokal, interlokal maupun luar negeri.

c. Mencatat biaya penyambungan telepon dan

membuat rekening yang mana akan disampaikan

pada kasir kantor depan.

d. Menerima dan melaksanakan permintaan wake up

call.

8. Bell Boy

a. Mengantar tamu ke reception dan membawakan

barang-barang tamu check-in.

b. Menerima kunci kamar dari receptionist kemudian

mengantarkan  tamubersama barangnya ke kamar

yang telah ditentukan.

c. Membantu membawakan barang-barang tamu yang

tinggal di hotel pada saat check-out dan

memberikan keterangan pada tamu tentang fasilitas

hotel serta serta peralatan dan perlengkapan kamar.
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d. Memeriksa kelengkapan fasilitas kamar pada saat

akan mengantar tamu check-out dan meminta kunci

kamar tamu serta mengembalikannya ke reception.

e. Membawakan barang-barang tamu serta mengantar

tamu ke front desk untuk menyelesaikan rekening

atau guest billnya.

3.3. Hubungan Kerja Sama Dengan Departemen

Lainnya

Dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya

seorang kasir kantor depan tentu tidak dapat berdiri sendiri

dalam mencapai kelancaran operasional kasir. Kelancaran

tersebut diperoleh dari hubungan kerja sama yang dijalin

dengan bagian dari departemen hotel lainnya. Adapun kerja

sama antara kasir kantor depan dengan bagian lain yaitu

sebagai berikut:

1. Receptionist : Kasir kantor depan akan menerima

rekening tamu dan kartu registrasi dari receptionist.

2. Restaurant / Bar Cashier : Restaurant/Bar Check dan

Rekapitulasi dari penjualan makanan dan minuman akan
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datang dari bagian ini, khususnya makanan atau

minuman yang dibayar melalui proses sign to the room.

3. Laundry : Misalnya tamu menggunakan fasilitas laundry,

tamu akan mengisi form laundry dimana formulir

tersebut akan diserahkan kepada kasir kantor dan untuk

diakumulasikan dengan tagihan lainnya.

4. Security : Misalnya tamu sengaja tidak menyelesaikan

tagihan pembayaran pada saat check-out (skeeper).

5. General Cashier : Dalam hal penyetoran uang tunai yang

diterima oleh kasir kantor depan.

6. Account Receivable/Bagian Penagihan Piutang: Rekening

tamu yang pembayarannya menggunakan kartu kredit

atau travel agent voucher , akan dikirim ke bagian ini.

7. Income Auditor/Bagian Pemeriksaan Pendapatan : Semua

catatan pendapatan hotel oleh kasir yang terjadi selama

satu hari beserta dokumen-dokumen pendukungnya akan

diperiksa oleh bagian ini.
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BAB IV
REKENING TAMU

4.1. Berbagai macam sebutan untuk rekening tamu

Di industri, rekening tamu sering disebut dengan

berbagai macam nama, mulai dari Master Bill, Guest Bill,

Master Account, Guest Account, Master Folio, Guest Folio.

Hal tersebut tergantung kebisaan hotel setempat saja.

Kegunaan dari rekening tamu yang pkok adalah untuk

mencatat semua fasilitas-fasilitas hotel yang digunakan oleh

tamu dan pembayaran yang dilakukan serta transaksi-

transaksi lainnya yang berkaitan dengan aktifitas tamu

selama tamu tersebut tinggal di hotel. Jadi penjualan hotel,

pembayaran dari tamu, serta penyaluran lainnya juga akan

dicatat dalam rekening tamu. Dengan demikian seorang

petugas kasir kantor depan hendaknya dapat memberikan

pelayanan pada tamu dengan menunjukan rekening tamu

setiap saat jika dibutuhkan.

Penjualan hotel yang utama adalah penjualan kamar

(room sales) dan penjualan makanan dan minuman (Food &

Beverage Sales). Adapun penjualan-penjualan hotel lainnya

adalah telephone, barber shop, drug store, beauty salon,
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souvernir shop, laundry /valet, transportation dan lain

sebagainya.

Jika ada penjualan yang tidak termasuk klasifikasi

diatas dan terjadi sangat jarang sekali, maka biasanya

dimasukan sebagai “Miscellaneous Income” (pendapatan

lain-lain) Penjualan makanan dan minuman biasanya

diklasifikasikan sesuai dengan tempat dari penjualan

tersebut, seperti : (i) coffee shop, (ii) dinning room, (iii)

room service, (iv) banquet, (v) bar, (vi) restaurant, (vii)

lobby lounge, dan lain sebagainya.

Rekening  tamu harus dapat menyajikan data yang

akurat, oleh karenanya semua penjualan kredit yang terjadi

hendaknya dicatat ke dalam rekening tamu sesegera

mungkin.

Guest bill (rekening tamu) adalah formulir yang

digunakan untuk mencatat seluruh transaksi yang dilakukan

tamu selama tamu menginap di hotel. Rekening tamu dibuat

oleh receptionist bagi tamu yang baru tiba berdasarkan

registration card yang kemudian diserahkan ke bagian kasir

kantor depan.
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Pembuatan rekening dibedakan menjadi :

1. Rekening tamu perorangan, di mana pelayanan yang

diperoleh dibebankan kepada tamu yang bersangkutan

(fasilitas kamar, makanan, minuman, dan lain

sebagainya)

2. Rekening tambahan (Extra Bill), rekening tambahan

dibuat bila tamu mengambil maupun menggunakan

fasilitas diluar yang telah ditentukan dalam

jaminan/voucher. Biasanya extra bill dibuat untuk tamu

yang menggunakan pelayanan hotel melalui  biro

perjalanan atau perusahaan, dimana tamu telah

membayar sesuai perjanjian ke biro perjalanan atau

perusahaan tersebut yang ditukar dengan surat jaminan

atau voucher. Jadi, jika tamu menggunakan fasilitas

melebihi voucher yang telah dibawa, maka tamu akan

dikenakan extra bill.

3. Rekening Inti (Master Bill), Master bill biasanya dibuat

untuk tamu rombongan yang menginap di hotel, yang

dibuat sesuai surat jaminan/voucher untuk semua anggota

rombongan yang menginap di hotel, sedangkan untuk

pengambilan fasilitas tambahan biasanya akan
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dimasukkan ke rekening tambahan dari masing-masing

anggota rombongan.

4.2. Bagian Pokok dari Rekening Tamu

Rekening tamu terdiri dari tiga bagian, yaitu :

(i)bagian kepala, (ii)bagian isi dan (iii)bagian akhir, sebagai

berikut :

1. Kepala/Heading

Bagian kepala memberikan informasi atau keterangan

mengenai: (i) hotel yaitu nama, alamat, fax, telephone

dan email atau website hotel dan (ii) informasi tamu

yaitu nomor kamar, nama, alamat, tanggal tiba, tanggal

keberangkatan, jumlah orang dan harga kamar.

2. Bagian isi, dimana transaksi-transaksi akan dicatat :

a. Tanggal (date)

b. Keterangan (description)

c. Debet (charge)

d. Credit, Transaksi Kredit adalah transaksi yang akan

mengurangi jumlah debet seperti : pembayaran,

potongan yang akan diberikan, pindahan ke bagian

Piutang (Account Receivable) dan micellaneuos

Credit.

e. Saldo akhir (Balance)
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3. Bagian akhir, dimana pembayaran transaksi akan

disepakati antara tamu dan kasir kantor depan.
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4.3. Prosedur Pembayaran

1. Cash

a. Hitunglah uang yang diterima, kemudian buatkan

buktinya pada cash receipt.

b. Posting ‘paid’ di kolom credit pada guest bill sehingga

balance menjadi nol. Cash receipt dan guest bill

distempel ‘paid’.

c. Asli dari guest bill dan supporting bill untuk tamu.

d. Catat cash receipt ke cash sheet sebagai dasar untuk

menyetor uang ke general cashier.

2. Credit Card

a. Proses credit card sesuai total pembayaran yang

tercantum di guest bill kemudian imprint slip credit

card dan tanda tangani.

b. Posting di kolom kredit

c. Berikan salinan asli dari guest bill dan slip credit card

kepada tamu.

d. Kemudian catat pada receivable summary report

untuk pelaporan pada bagian account receivable.
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3. Bank Cheque*

a. Jika berupa mata uang asing, buatkan formulirnya

lalu kalikan dengan mata uang rupiah sesuai harga

beli.

b. Prosedur selanjutnya sama dengan cash.

4. Traveller’s Cheque*

a. Dalam menerimanya, tanda tangan harus sama.

Minta tamu untuk tanda tangan lagi di belakang cek

berikut sertakan nomor identitas.

b. Buatkan formulir mata uang asing, tulis sejumlah

harga yang tercantum dan kalikan dengan harga beli

rupiah.

5. Travel Agent Voucher

Pastikan pembayaran sudah termasuk room only atau

room and beverage ataupun room, breakfast, and

lunch/dinner.

6. Company Charge

a. Memiliki Contract Agreement

b. Seizin GM dan direktur perusahaan
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BAB V
OPERASIONAL KASIR KANTOR DEPAN

5.1. Pekerjaan pada setiap shift

Pada umumnya kasir kantor depan bekerja selama 24

jam. Secara bergantian, petugas kasir kantor depan mengisi

tiga shift, yakni shift pagi, sore dan malam. Setiap shift,

fokus pekerjaannya berbeda-beda. Pada shift pagi, biasanya

fokus mempersiapkan bill-bill tamu yang akan check-out

pada jam 12 siang sekaligus updating master bill tamu. Shift

siang biasanya fokus membantu mengerjakan tugas

receptionist menangani tamu check-in dan mengupdate /

memosting transaksi tamu in-house ke dalam personal

account bill. Shift malam lebih fokus dalam membebankan

harga kamar ke dalam master bill tamu. Secara umum

demikianlah kegiatan masing-masing shift. Namun demikian

hal tersebut dapat saja berbeda pada setiap hotel, karena

masing-masing hotel memiliki karakter, konsep dan pola

operasional yang berbeda.

Sebelum memulai pekerjaan, seorang petugas kasir

kantor depan diwajibkan untuk membaca log book (buku
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komunikasi) dan mendengarkan dengan baik instruksi dari

fo cashier supervisor mengenai hal-hal penting yang harus

dikerjakan. Selanjutnya melakukan handover dengan

petugas pada shift sebelumnya, yang meliputi tindak lanjut

pekerjaan yang belum selesai beserta serah terima

housebank/petty cash/ kas kecil. Uang house bank yang

diterima shift sekarang harus dihitung dulu, untuk

menghindari terjadinya short atau kekurangan uang setoran

pada akhir shift. Dalam urusan uang, memang betul harus

saling mempercayai dengan tim kerja. Meskipun demikian

prosedur serah terima harus dilakukan demi kebaikan

bersama.

5.2. Pencatatan transaksi

Seluruh operasional kasir kantor depan di semua hotel

menggunakan sistem jurnal sesuai dengan terminologi

akuntansi, yang mana pada suatu tabel akan dibagi menjadi

dua yaitu debet (dr) pada kolom sebelah kiri, sedangkan

kredit (cr) pada kolom sebelah kanan.

Berdasarkan pertanggungjawaban pembayaran, ada dua

macam bill atau rekening :
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1. Guest account (akun tamu)

Yaitu catatan mengenai transaksi keuangan yang di

mana yang menjadi penanggung jawab adalah tamu itu

sendiri . Setiap transaksi yang dilakukan oleh tamu yang

bersangkutan selama menginap akan dicatat langsung

oleh kasir kantor depan. Pada umumnya manajemen

mewajibkan tamu untuk menaruh sejumlah deposit atau

pre-payment pada saat check-in . Hal tersebut dilakukan

untuk menjamin pembayaran tamu. Apabila

hutang/tagihan tamu melebihi deposit yang sudah

diberikan, maka petugas kasir kantor depan segera

memberikan informasi kepada tamu.

2. Non Guest Account (bukan akun tamu)

Yaitu catatan mengenai transaksi tamu, di mana

yang menjadi penanggung jawab adalah bukan tamu itu

sendiri. Dalam hal ini, biasanya yang bertanggung jawab

adalah biro perjalanan/travel agent, perusahaan /

company atau pihak ke-tiga lainnya yang sudah memiliki

kerjasama dengan hotel.



43

Secara umum, transaksi tamu yang sering terdapat

pada akun tamu (guest bill, master bill) antara lain::

1. Cash Payment (pembayaran tunai)

Pembayaran tunai dimasukkan dalam posting kredit,

sehingga jumlah pembayaran tamu berkurang.

2. Charge Purchase (pembelanjaan bon)

Pembelanjaan bon akan menambah utang tamu pada

hotel.

3. Account Correction (koreksi rekening)

Koreksi yang dilakukan terhadap rekening tamu karena

terjadinya kesalahan.

4. Account Allowance

Jenis transaksi ini digunakan untuk pemberian diskon

yang mengurangi saldo akhir akun tamu.

5. Account Transfer (pemindahan rekening)

Transaski ini untuk mencatat pemindahan pembebanan

ke akun lainnya. Hal ini dapat terjadi apabila sudah

terjadi kesepakatan dari pemilik akun yang akan

menanggung beban dan sesuai dengan aturan hotel.
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6. Cash Advance (uang muka)

Pembayaran uang muka akan dilakukan dengan

menggunakan dokumen yang disebut cash advance

voucher/cash receipt sebagai tanda terima uang muka.

Proses transaksi ini menggambarkan aliran tunai (cash

flow) hotel, baik atas nama hotel maupun atas nama tamu

tersebut. Jika pembayaran tunai dilakukan oleh hotel

terlebih dahulu yang nantinya akan dibayar oleh tamu

pada saat check out disebut dengan cara paid out.

Sebagai contoh adalah pembayaran yang dilakukan

terhadap taksi yang mengantar tamu dari bandara ke

hotel, dimana pada awalnya akan dibayarkan oleh hotel

yang nantinya akan dikalkulasikan kedalam rekening

tamu yang bersangkutan.

5.3. Kesalahan dalam pencatatan transaksi

Kesalahan-kesalahan yang terjadi pada pencatatan

akun tamu atau rekening tamu biasanya terjadi antara lain

karena beberapa hal :
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1. Kecerobohan kasir (human error)

Penyebab kecerobohan kasir kantor depan pada saat

bekerja, antara lain : (i) kelelahan, hal ini dapat terjadi

ketika seorang kasir mendadak harus menggantikan

rekan kerjanya pada shift berikutnya kerena alasan sakit

atau alasan lainnya (ii) masalah pribadi, hal ini

disebabkan karena ketidakmampuan kasir dalam

melupakan sejenak permasalahan pribadinya untuk fokus

pada pekerjaan (iii) terburu-buru, dalam beberapa kasus,

kasir kantor depan merasa sangat percaya diri. Hal ini

menyebabkannya melupakan hal-hal kecil yang sangat

penting. Misalnya lupa memasukkan bukti-bukti

transaksi yang telah diposting ke dalam rak di mana

rekening tamu itu berada. Hal tersebut akan menjadi

masalah besar, ketika tamu meminta bukti-bukti transaksi

pada saat check-out.

2. Terlalu banyak transaksi yang harus dicatat pada saat

tertentu (job over load).

Meskipun jumlah tamu di hotel sudah dapat diprediksi,

namun tidak mudah memastikan karakter tamu yang

menginap. Dalam beberapa kasus, sering tamu-tamu

melakukan early check-out secara mendadak pada jam-
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jam sibuk (rush hour). Sementara itu masih banyak bill-

bill tamu dari outlet-outlet yang belum di posting ke

dalam master bill tamu. Tekanan semakin bertambah

ketika tamu menuntuk untuk dilakukan proses check-out

sesegera mungkin untuk mengejar waktu penerbangan.

Bagi kasir kantor depan yang masih baru, menghadapi

situasi ini tidaklah mudah. Perasaan grogi, nervous

menghantui. Hal ini cenderung mengakibatkan kesalahan

kerja. Kondisi diperburuk dengan banyaknya antrean

tamu yang harus dilayani. Pekerjaan kasir kantor depan

tidak hanya mengurus rekening/bill tamu saja. Cukup

banyak pekerjaan sampingan lainnya, seperti : menangani

safety deposit box, mengangkat telephone yang

berdering, menangani tamu komplain terkait masalah

pencatatan transaksi. Beberapa waktu lalu pekerjaan kasir

kantor depan juga menangani penukaran valuta asing.

3. Kurangnya persiapan kerja

Meskipun setiap kasir kantor depan sudah lulus tes

psikologi, kemampuan dasar, namun cukup banyak kasus

kesalahan kerja yang disebabkan karena kurangnya

persiapan. Menunda-nunda pekerjaan untuk mengupdate

transaksi pada master bill tamu, tidak mempersiapkan
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master bill tamu yang akan check-out berdasarkan

expected arrival guest list, lupa memeriksa ketersediaan

formulir, tinta printer, kertas merupakan hal-hal yang

dapat mengganggu kelancaran kerja dan sering kali

berujung pada keluhan tamu.

Jenis-jenis kesalahan yang sering dilakukan oleh kasir

kantor depan antara lain :

1. Kesalahan penulisan nomor kamar.

Misalnya : penulisan nomor kamar 421, namun ditulis

241

2. Kesalahan penulisan Jumlah

a. Transposition (perubahan)

Adalah penulisan angka yang terbalik tidak sesuai

dengan yang seharusnya. Misalnya Rp. 35.700; ditulis

Rp. 37.500.

b. Slide (penyelipan), double slide (penyelipan doble)

Adalah pemindahan tanda desimal atau

penempatan/penghilangan angka nol (0) pada akhir

jumlah. Misalnya Rp. 35.700; ditulis Rp. 357.000.

c. Penempatan angka nol diantara angka-angka
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Adalah kesalahan yang terjadi dikarenakan

penempatan angka nol diantara dua angka. Misalnya

Rp. 215,- ditulis Rp. 2.015,-

d. Kesalahan penulisan outlet transaksi.

Terjadi bila suatu docket tertentu tidak dicatat dengan

benar pada outlet yang tepat. Misalnya voucher

laundry dicatat sebagai harga telepon.

5.4. Perbaikan kesalahan dalam pencatatan transaksi

1. Kesalahan penulisan nomor kamar

a. Apabila tamu masih di hotel

1) Membuat transfer credit voucher dan

mencatatnya pada rekening yang salah.

2) Membuat transfer debit voucher dan

mencatatnya pada rekening yang benar.

b. Apabila tamu telah meninggalkan hotel

Pembayaran Tunai

1) Membuat transfer credit voucher dan

mencatatnya pada rekening yang salah.

2) Membuat transfer debit voucher dan

mencatatnya pada City Ledger Transfer.



49

3) Letakkan docket dan Transfer Debit Voucher

pada City Ledger Voucher.

Pembayaran Credit Card

1) Isi formulir dengan harga yang baru dan catat

harga yang telah ditandatangani tamu.

2) Membuat transfer credit voucher dan

mencatatnya pada rekening tamu yang salah.

3) Membuat transfer debit voucher dan

meletakkannya pada rekening tamu yang telah

dibayarkan/City Ledger Transfer.

Tindak lanjut dari yang dipindahkan ke City Ledger :

1) Mengirimkannya kepada tamu yang

bersangkutan.

2) Harus dibayarkan oleh kasir yang telah

membuat kesalahan.

3) Disesuaikan dan dipertimbangkan sebagai suatu

kehilangan.

Travel Agent Voucher

1) Penanganannya sama dengan pembayaran tunai
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2. Kesalahan penulisan jumlah

Dapat digolongkan menjadi :

a. Dicatat kurang (under recorded)

Misalnya Rp 215 dicatat Rp 125

1) Menemukan perbedaan.

2) Mencatat perbedaan pada line yang benar

menurut departemen yang tepat.

b. Dicatat lebih (over recorded)

Misalnya Rp 1.500 dicatat Rp 15.000

1) Menyiapkan voucher pembetulan untuk jumlah

yang salah.

2) Mencatat voucher tersebut pada rekening tamu

dan lembaran pembetulan.

3) Mencatat jumlah yang benar pada rekening tamu.

3. Kesalahan Penulisan Departemen (lini)

a. Menyiapkan voucher pembetulan.

b. Mencatat voucher tersebut pada rekening tamu dan

lembaran pembetulan.

c. Mencatat jumlah itu.
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BAB VI
MENANGANI CHECK-OUT

6.1. Moment of truth pada proses check out

Proses check-out dapat dikatakan sebagai saat terakhir

tamu akan meninggalkan hotel. Keseluruhan kesan tamu

selama tinggal di hotel berakhir pada meja kasir kantor

depan. Pengalaman tamu selama menikmati layanan di

hotel, berinteraksi dengan staff hotel, lingkungan hotel

tentunya tidak 100% mampu memenuhi harapan tamu.

Sangat mungkin tamu tidak puas, mengingat karakteristik

jasa yang perishable (mudah rusak), variabelity (sangat

bervariasi), intangble (tidak berwujud) yang membuat sulit

untuk distandarisasi. Ketidakpuasan tersebut dapat dikurangi

dengan layanan yang prima pada proses check out di kasir

kantor depan. Oleh karena itu, manajemen perlu

memperhatikan dan mengawasi penerapan standard

operational procedure (SOP) dalam menangani tamu check-

out.

Menangani tamu check-out adalah sebuah proses

moment of truth, yang berarti saat krusial di mana saat
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terakhir pembuktian kebenaran visi, misi dari hotel

diterapkan. Apabila proses tersebut berjalan dengan baik,

maka  kepuasan tamu akan bertambah, dan kekecewaan

tamu dapat berkurang.

Proses check-out dan penyelesaian rekening tamu

berhubungan dengan hal-hal penting sebagai berikut :

1. Balance terhadap rekening / master bill tamu.

Pada setiap proses check-out, kasir kantor depan harus

mampu memberikan informasi akurat mengenai hutang-

hutang tamu selama tinggal di hotel. Keseluruhan hutang

atau kewajiban tersebut harus dibayar oleh tamu.

Sebaliknya, apabila ada dana berlebih pada rekening

tamu harus dikembalikan. Setelah tamu menyelesaikan

semua pembayaran, maka rekening tamu akan menjadi

nol. Keseluruhan dokumen yang digunakan pada saat

check-out harus disimpan dengan baik untuk diteruskan

kepada departemen akuntansi (accounting department).

2. Data terbaru tentang status kamar

Pada saat tamu melakukan pembayaran dalam proses

check-out, maka kasir kantor depan wajib memberikan

informasi kepada bagian tata graha (housekeeping) untuk
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memeriksa dan memberikan informasi mengenai

transaksi pada minibar. Setelah proses check-out selesai

di mana tamu sudah menunaikan kewajibannya, maka

status kamar akan diubah menjadi vacant dirty agar dapat

dibersihkan sehingga statusnya menjadi vacant clean dan

dapat dijual kembali.

3. Pencatatan mengenai riwayat tamu.

Proses check-out juga memberikan informasi terakhir

mengenai tamu. Pada saat ini manajemen dapat meminta

tamu untuk memberikan komentar mengenai kualitas

layanan dan kepuasan tamu. Keseluruhan informasi

tersebut dikumpulkan dalam catatan riwayat kunjungan

tamu (guest history report). Hal ini sangat berguna untuk

menjaga hubungan dengan pelanggan (customer

relationship) yang berujung pada loyalitas pelanggan

(repeater guest).

6.2. Pengumpulan dokumen dalam proses check-out

Mengingat betapa pentingnya penanganan tamu

check-out, maka sebaiknya proses ini harus dilakukan

dengan sangat profesional. Berikut ini beberapa hal terkait
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dengan tindak lanjut pencatatan dokumen dalam

penanganan tamu check-out.

1. Pembayaran langsung yang bersifat perorangan dapat

ditagih langsung ke tamu.

2. Akun travel agent dikumpulkan dan diserahkan ke

bagian account receivable untuk ditagih sesuai dengan

kesepakatan/perjanjian.

3. Bad check account yaitu tamu-tamu yang menggunakan

personal cheque, kartu kredit namun tidak dapat

dilanjutkan. Hal tersebut terjadi karena personal cheque

tidak berlaku lagi, demikian pula dengan kartu kredit

yang sudah melebih batas plafon penggunaan.

4. Skipper account yaitu tagihan dari tamu yang

meninggalkan hotel tanpa menyelesaikan transaksinya

terlebih dahulu.

5. Tamu-tamu yang menolak tagihan karena merasa tidak

melakukan  transaksi yang dimaksud.

6. Late charges account yaitu tagihan-tagihan yang

terlambat dan tamu sudah check out.

7. House account yaitu kamar yang digunakan untuk

promosi.
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6.3. Tahapan-tahapan dalam menangani tamu check-

out

Pada umumnya, tahapan kegiatan menangani tamu

check-out terdiri dari tiga bagian. Ketiga bagian itu adalah :

(i) persiapan, (ii) pelaksanaan, dan (iii) penutup. Meskipun

setiap tamu sudah dapat diketahui waktu check-outnya, tapi

seringkali tamu-tamu meminta check-out lebih awal (early

check-out) yang waktunya tidak dapat diperkirakan. Oleh

karena itu seorang kasir kantor depan harus siap setiap saat.

1. Persiapan (preparation)

a. Persiapan dokumen

Persiapan menangani tamu check-out dimulai dengan

(i) menyiapkan keseluruhan rekening tamu yang akan

check-out berdasarkan expected departure guest list,

(ii) selanjutnya pastikan keseluruhan transaksi yang

tercatat  dalam rekening tamu, memiliki bukti-bukti

voucher bill dari outlet yang sudah ditandatangani

oleh tamu, dan (iii) pastikan pula nama tamu yang ada

pada master bill sama dengan nama tamu yang ada

pada voucher bill outlet di mana tamu berhutang.
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b. Persiapan fisik

Sebagai seorang kasir kantor depan harus

memperhatikan penampilan dan body language agar

terlihat profesional. Seorang kasir kantor depan harus

memiliki kebugaran tubuh yang baik. Oleh karena itu,

olah raga teratur dan mengkonsumsi makanan yang

bergizi sebaiknya menjadi sebuah kebiasaan.

Datanglah bekerja lebih awal 15 menit dari jadwal

yang ditetapkan. Hal ini penting, karena proses alih

tugas dari shift sebelumnya, cukup memakan waktu.

Misalnya untuk membaca log book, hand over dan

komunikasi dengan supervisor fo cashier.

2. Pelaksanaan (operation)

Pelaksanaan penanganan tamu check out di awali

dengan (i)senyum, sapa, salam kepada tamu,

(ii)menawarkan bantuan, (iii) proses check-out, (iv)

penutup, yakni ucapan terimakasih.

a. Kasir kantor depan :“Good morning, sir. How

may I assist you?”

b. Tamu :“Yes, I would like to check-out, please.”

c. Kasir kantor depan :“May I have your room

number please?”
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d. Tamu : “My room number is 402”

e. Kasir kantor depan :”All right, Sir. Would you

please to wait a moment, I would like to check it”.

f. Tamu : “That would be no problem”

g. Kasir kantor depan :

”Well, Mr. Jagger, this is your bill. The total amount is

Rp. 7.865.500,- (seven millions eight hundreds sixty five

thousands five hundreds rupiahs). Would you please to

check it, sir?”.

 Selanjutnya kasir kantor depan menelpon

housekeeping order taker, untuk memberikan

informasi bahwa kamar 402 check-out.

 Order taker meminta tolong roomboy untuk

memeriksa minibar pada room 402 dan

menginformasikan temuannya kepada kasir kantor

depan.

 Pada kasus ini Mr. Jagger tidak mengkonsumsi

apapun dari mini bar.

h. Tamu :”Well, that’s fine. I pay by cash. This is the

money. Thank you.”
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i. Kasir kantor depan :”Thank you sir, this is your

cash receipt and master bill. Please don’t forget to stay

with us again, when you have a vacation in Bali.”

j. Tamu : “Offcourse, this is the best hotel in Bali, I will

back again next year with my friends and family.”

k. Kasir kantor depan : “ That is an honour for our

hotel,sir. Thank you verry much. By the way, do you

need bellboy to pick up your lugage and the

transportation to airport, sir?”

l. Tamu : “ Yes, Please”

Selanjutnya kasir kantor depan  memanggil bellboy dan

transportasi untuk mengantar Mr. Jagger ke Bandara.

Selesai.
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BAB VII
PENCATATAN SECARA MANUAL

7.1. Pencatatan manual dan sistem informasi hotel

terintegrasi

Dewasa ini, penggunaan hardware dan software

komputer untuk mempermudah pekerjaan sudah terjadi di

semua bidang pekerjaan. Demikian pula pada kasir kantor

depan, di hotel berbintang sudah menggunakan software

yang canggih. Fidelio, Pyxis, VHP, MYOH, Libica

merupakan contoh dari software yang cangih tersebut.

Dengan satu sentuhan semua pekerjaan sudah dapat

diselesaikan dengan baik. Mulai dari pemesanan kamar,

mengisi registration card, melakukan blocking kamar,

mengubah status kamar, membuat dan memosting master

bill tamu, menyusun expected arrival guest list, expected

departure guest list, membuat summary of transaction, cash

sheet, room statistic, dapat dilakukan dengan sangat cepat.

Saat ini khususnya pada hotel berbintang, dapat

dikatakan sudah tidak digunakan lagi sistem manual.

Penggunaan sistem manual adalah pemborosan, buang-

buang waktu, dan resiko kesalahan juga besar. Pemikiran
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seperti itu sangat tepat bagi seorang pengusaha hotel dan

pengelola hotel.

Namun bagi seorang pelajar, khususnya siswa atau

mahasiswa perhotelan, pemahaman akan sistem pencatatan

manual kasir kantor depan adalah hal yang sangat penting.

Sistem pencatatan manual dapat diibaratkan sebuah sepeda

dengan kedua kaki yang mengajarkan keseimbangan,

kesabaran, ketekunan, sementara sistem pencatatan dengan

komputer adalah sepeda motor yang canggih.

Dapat dibayangkan suatu saat terjadi pemadaman

listrik, dan genset tidak  dapat berfungsi. Bagaimana jika

tidak memahami sistem pencatatan manual? Apakah hotel

harus ditutup?. Oleh karena itu untuk mempelajari pekerjaan

dan fungsi kasir kantor depan, pemahaman dan pengertian

pencatatan secara manual adalah sebuah keharusan. Sistem

informasi yang canggih sendiri merupakan kumpulan dari

sistem pencatatan manual yang saling terkait yang diperkuat

oleh teknologi informasi.
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7.2. Latihan dasar pencatatan manual kasir kantor

depan

Berikut ini adalah beberapa latihan dasar mengenai

master bill, memosting, melakukan perbaikan, meng-outkan

bill, dan transfer to city ledger. Pada bagian ini beberapa

latihan hanya fokus pada topik sekitar master bill saja,

khususnya personal account bill

7.2.1. Latihan 1 : Membuat master bill

Bukalah Rekening Tamu sesuai dengan informasi

pada Tabel 7.1 berikut :

Informasi pada Tabel 7.1 sudah memadai dalam membuat

master bill, karena sudah terdapat informasi mengenai : (i)

nama tamu, (ii) asal/kebangsaan, (iii)nomor kamar, (iv)

jumlah tamu menginap, (v) harga kamar, (vi) tanggal check-

in, (vii) tanggal check-out.

Oleh karena terdapat 15 orang tamu yang check-in, maka 15

master bill pula yang dikerjakan.

Ketentuan, harga kamar belum termasuk 10% service

charge , dan 11% tax.
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Tabel 7.1 Informasi Mengenai Kedatangan Tamu Per

Tanggal 1 Oktober 2018

No Nama dan
Alamat

Nomor
Kamar

Jumlah
Orang

Harga
Kamar

Tanggal
Tiba

Tanggal
Berangkat

1 Mr. Kock
Hwen
Australia

128 1 $78 1/10 6/10

2 Mr/s.
Verrin Wen
France

178 2 $110 1/10 5/10

3 Ms. Santhi
Indonesian

101 1 $70 1/10 3/10

4 Mr/s.
Mahmoedi
Jakarta

158 2 $140 1/10 4/10

5 Mr. Jhon
Pawler
USA

130 1 $85 1/10 2/10

6 Mr/s.
Barker
Singapore

145 2 $111 1/10 8/10

7 Mr/s.
C. Foxi
Australia

217 3 $115 1/10 9/10

8 Ms. Sayaka
Japan

215 1 $90 1/10 7/10

9 Mr/s. Jack
Dine
USA

240 2 $145 1/10 2/10

10 Mr. Gede
Agus
Bali

213 1 $100 1/10 11/10
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No Nama dan
Alamat

Nomor
Kamar

Jumlah
Orang

Harga
Kamar

Tanggal
Tiba

Tanggal
Berangkat

11 Mr. Ley
Che Wui
Singapore

258 1 $120 1/10 5/10

12 Mr/s.
Yamuna
Japan

261 2 $160 1/10 3/10

13 Ms. J.
Mickly
German

272 2 $80 1/10 2/10

14 Mr/s.
Murray
France

214 2 $135 1/10 7/10

15 Mr/s Kelly
Brown
UK

278 2 $140 1/10 13/10

7.2.2. Latihan 2 : Memosting transaksi

Catatlah transaksi berikut ke dalam Rekening Tamu

( tanggal 1/10)

1. Lokasi : Restaurant

#128 1 Lamb Empanadita Rp. 45.000
1 Onion Soup Rp. 15.000
1 Pulled Pork Slider Rp. 45.000
2 Mixed Salad Rp. 50.000
1 Grilled Corn Rp. 35.000
1 Double Espresso Rp. 30.000

Rp. 220.000
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Service Charge Rp. 22.000
Tax Rp. 24.200

Rp. 266.200

#178 2 Pulled Pork Taco Rp. 70.000
1 Remy Martin VSOP Rp. 150.000
1Tea Rp. 15.000

Rp. 235.000
Service Charge Rp. 23.500
Tax Rp. 25.850

Rp. 284.350

#101 1 Tomato Juice Rp. 35.000
1 Marinated Olives Rp. 45.000
1 Vegetable Empanadita Rp. 30.000
1 Chapa Bread Rp. 30.000

Rp. 140.000
Service Charge Rp. 14.000
Tax Rp. 15.400

Rp. 169.400

#158 1 Fish Taco Rp. 35.000
2 Grilled Corn Rp. 60.000
1 Large Beer Rp. 30.500
2 Hot Chocolate Rp. 60.000

Rp. 185.500
Service Charge Rp. 18.550
Tax Rp. 20.405
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Rp. 224.445

#130 1 Hennessy VSOP Rp. 150.000
1 Marinated Olives Rp. 45.000
1 Poach Egg Rp. 35.000
1 Green Bean Rp. 55.000

Rp. 285.000
Service Charge Rp. 28.500
Tax Rp. 31.350

Rp. 344.850

# 145 2 BBQ Chicken Rp. 240.000
2 Beetroot Salad Rp. 170.000
1 Provoleta Rp. 125.000
1 Still Water Rp. 55.000

Rp. 590.000
Service Charge Rp. 59.000
Tax Rp. 64.900

Rp. 713.900

# 217 1 Spanish Potatoes Rp. 55.000
1 Fried Cauliflower Rp. 85.000
2 Grilled Prawns Rp. 130.000
2 Sparkling Water Rp. 110.000

Rp. 380.000
Service Charge Rp. 38.000
Tax Rp. 41.800

Rp. 459.800

# 215 1 Scallops Rp. 165.000
1 Battered Fish Taco Rp. 35.000
1 Wood Fired Carrot Rp. 65.000
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1 Long Black Rp. 30.000
Rp. 295.000

Service Charge Rp. 29.500
Tax Rp. 32.450

Rp. 356.950

# 240 2 Cream of Tomato Soup Rp. 80.000
2 BBQ Chicken Special Rp. 140.000
1 House Salad Rp. 35.000
1 Beef Taco Rp. 40.000
2 Lemon Juice Rp. 70.000

Rp. 365.000
Service Charge Rp. 36.500
Tax Rp. 40.150

Rp. 441.650

# 213 1 Pork Spare Ribs Rp. 110.000
2 Beef Taco Rp. 70.000
1Chapa Bread Rp. 45.000
1 Still Water Rp. 40.000

Rp. 265.000
Service Charge Rp. 26.500
Tax Rp. 29.150

Rp. 320.650

2. Miscellaneous Charge
# 178 Barong Dance Rp. 280.000
# 130 Transportation Rp. 120.000
# 213 Skateboard Rp. 208.000
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3. Laundry
#101 2 T-shirts, 1 blouse Rp. 16.500
#158 1 Pants, 3 trousers Rp. 20.500
#240 2 Swimsuit, 1 Bra Rp. 50.400

4. Paid Out
#128 Taxi Rp. 152.000
#145 Postcards Rp. 10.000

5. Room Service
#258 1 Vegetable Empanadita Rp. 30.000

Spanish Potatoes Rp. 55.000
Grilled Chorizo Rp. 95.000
Tasting Plate Rp. 100.000

Rp. 280.000
Service Charge Rp. 28.000
Tax Rp. 30.800

Rp. 338.800

#261 2 Fish Taco Rp. 70.000
2 Grilled Corn Rp. 70.000
1 Provoleta Rp. 125.000
1 Beetroot Salad Rp. 85.000
2 Rice Pudding Rp. 60.000
2 Double Espresso Rp. 60.000

Rp. 470.000
Service Charge Rp. 47.000
Tax Rp. 51.700

Rp. 568.700
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#272 2 House Salads Rp. 100.000
2 Fried Carrot Rp. 110.000
1 Pork Spare Ribs Rp. 150.000
2 BBQ Chicken Rp. 240.000
2 Chocolate Margarita Rp. 300.000

Rp. 900.000
Service Charge Rp. 90.000
Tax Rp. 99.000

Rp. 1.089.000
6. Bar

#101 1 Cuba Libre Rp. 65.000
1 Hot Chocolate Rp. 30.000
1 Orange Juice Rp. 25.000

Rp. 120.000
Service Charge Rp. 12.000
Tax Rp. 13.200

Rp. 145.200

#130 1 Grass Hopper Rp. 120.000
1 Still Water Rp. 85.000
1 Flat White Rp. 30.000

Rp. 235.000
Service Charge Rp. 23.500
Tax Rp. 25.850

Rp. 284.350

#240 1 Bloody Mary Rp. 95.000
2 Dry Manhattan Rp. 165.000
2 Single espresso Rp. 50.000

Rp. 310.000
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Service Charge Rp. 31.000
Tax Rp. 34.100

Rp. 375.100
#214

1 Pouse Café Cocktail Rp. 150.000
1 Planter Punch Rp. 130.000

Rp. 280.000
Service Charge Rp. 28.000
Tax Rp. 30.800

Rp. 338.800

#278 2 Banana Daquiri Rp. 250.000
2 Hennessy XO Rp. 400.000
1 Long Black Rp. 30.000
1 Small Beer Rp. 40.000

Rp. 720.000
Service Charge Rp. 72.000
Tax Rp. 79.200

Rp. 871.200

7. Telephone
#128 Rp. 55.780
#178 Rp. 136.233
#130 Rp. 154.308
#217 Rp. 67.800

8. Room Service
#217 Rp. 44.590
#240 Rp. 183.450
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#261 Rp. 77.850
#272 Rp. 145.550

9. Misc. Charge
#213 Rp. 100.780
#261 Rp. 33.700
#272 Rp. 45.785
#214 Rp. 122.508
#278 Rp. 116.250

10. Bar
#101 Rp. 145.000
#130 Rp. 188.500
#217 Rp. 93.700
#240 Rp. 347.800
#278 Rp. 88.570

11. Paid Out
#178 Rp. 50.000
#215 Rp. 70.000
#258 Rp. 150.000
#213 Rp. 95.000

12. Room Charge
Bebankan kepada semua kamar sesuai harga setelah
service 10% dan tax 11%



71

7.2.3. Latihan 3 : New Arrival, Guest Check out dan

Correction

Lanjutkanlah pencatatan transaksi pada master bill,

dan catatlah transaksi berikut ke tanggal 2 Oktober 2018

1. Restaurant

#101 Rp. 120.300
#145 Rp. 200.800
#215 Rp. 250.700
#261 Rp. 285.000

2. Room Service

#215 Rp. 278.500
#261 Rp. 344.750
#272 Rp. 167.300
#214 Rp. 316.375

3. Arrival

MR/S Sabrina Hulaha, Malaisya, Room No. 220 (2

orang). Harga kamar $ 95. Tinggal selama 3 hari.
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4. Misch. Charge
#128 Rp. 216.700
#158 Rp. 178.200
#217 Rp. 482.500

5. Room Service
#130 Rp. 218.900
#240 Rp. 200.500
#213 Rp. 523.700
#261 Rp. 74.000

6. Restaurant
#158 Rp. 119.500
#145 Rp. 267.700
#258 Rp. 86.000
#272 Rp. 624.000
#214 Rp. 300.000

7. Bar
#217 Rp. 600.000
#258 Rp. 50.500
#272 Rp. 596.000
#278 Rp. 111.500

8. Departure (Berangkat) :
#178, 217, 215 (Pembayaran Tunai)

9. Paid Out
#128 Rp. 150.000
#213 Rp. 300.000
#272 Rp. 100.000
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10. Arrival :

Mr/s Murs Miller, Australia. Room No. 205 (3 Orang).
$125. Lamanya tinggal 4 hari.

11. Laundry
#128 Rp. 90.500
#261 Rp. 67.800
#214 Rp. 83.700

12. Departure (Keberangkatan) :
#240, 258, 261 (Pembayaran Tunai)

13. Telephone
#158 Rp. 120.600
#145 Rp. 68.900
#213 Rp. 50.200

14. Room Service
#272 Rp. 800.000
#214 Rp. 165.000
#278 Rp. 300.600

15. Restaurant
#128 Rp. 256.000
#158 Rp. 150.300

16. Bar
#101 Rp. 170.100
#130 Rp. 603.000
#145 Rp. 170.900
#272 Rp. 95.700
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7.2.4. Latihan 4 : City Ledger

Petunjuk :

1. Lihatlah Latihan No. 3

2. Catatlah transaksi berikut ke dalam Rekening tamu

3. Catat transaksi Rekening tamu yang akan dipindah ke

bagian Piutang ke dalam formulir City Ledger Transfer.

Tanggal 3 Oktober 2018

1. Restaurant
#128 Rp. 500.000
#158 Rp. 130.800
#220 Rp. 450.000

2. Room Service
#101 Rp. 172.600
(Jumlah ini salah dicatat ke dalam rekening tamu
kamar #101 dan hendaknya dipindahkan ke dalam
Rekening Tamu Kamar #145).

#220 Rp. 230.800

3. Laundry
#213 Rp. 85.600
#272 Rp. 70.000
#205 Rp. 95.000
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4. Departure (Keberangkatan) :

#272 (Diselesaikan secara tunai)
#145 (Pihak Management Hotel memberikan

potongan harga sebesar 10% dari harga
kamar bersih). Pembayaran Tunai.

5. Paid Out
#145 Rp. 200.000
#214 Rp. 100.000

6. Room Service
#278 Rp. 270.000
#220 Rp. 409.000
(Jumlah ini salah dicatat dalam kamar ini dan
hendaknya dipindahkan ke dalam kamar No. 130).

7. Restaurant
#130 Rp. 108.875
#145 Rp. 314.000

8. Arrival (Kedatangan) :
MR/S Billi Jones. Irlandia (2 Orang). $170, Kamar No.
263 selama 3 hari.

9. Departure (Keberangkatan) :
Kamar No.278. Rekening Tamu akan diselesaikan oleh
PT Sentosa Jaya Jalan Kubu Tambahan No. 10 Badung.
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10. Misc. Charge
#130 Rp. 120.000
#220 Rp. 808.000
#205 Rp. 90.000

11. Bar
#128 Rp. 300.900
(Jumlah ini hendaknya dipindahkan ke Rekening
Tamu Kamar No. 205).
#220 Rp. 40.600
#205 Rp. 140.400

12. Restaurant
#158 Rp. 128.800
#213 Rp. 247.500

13. Room Service
#272 Rp. 123.750
#220 Rp. 291.100
#205 Rp. 80.400

14. Telephone
#158 Rp. 64.000
#214 Rp, 128.000
#205 Rp. 40.000
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7.2.5. Latihan 5 : Cash Sheet

1. Lihatlah Latihan No. 4.
2. Catatlah transaksi-transaksi berikut ke dalam Rekening

tamu, City Ledger, dan Cash Sheet.
3. Tanggal 4 Oktober 2018.

1. Restaurant
#128 Rp. 211.600
#220 Rp. 128.000
(Jumlah ini harus dipindahkan ke Rekening tamu
Kamar No. 205)

2. Room Service
#220 Rp. 139.600
#205 Rp. 156.000

3. Prepayment
#145 Rp. 100.000
#213 Rp. 400.000

4. Advance Reservation Deposit :
Diterima dari Bali Padma Tours, Jl. Kusuma Sari 109
Denpasar ARD untuk Mr. Bone Kawasiki, yang akan
menginap di hotel tanggal 7 Oktober 2018 selama 4 hari,
$115.

5. Room Service
#158 Rp. 190.000
#205 Rp. 400.000

6. Restaurant
#214 Rp. 168.000
#278 Rp. 240.000
Direksi Bank ABC Bali Rp. 208.000
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7. Paid Out
#101 Rp. 120.000
#130 Rp. 75.090

8. Cash Sales ;
Transportation Cashier : Sewa Taxi antar tamu ke Airport
Rp. 350.000

9. Telephone
#213 Rp. 137.000
#214 Rp. 64.800

10. Departures (Keberangkatan) :
#Pihak Management memberikan potongan sebesar 15 %
dari harga kamar bersih. Penyelesaian rekeningnya akan
dilakukan oleh Swandari Tour Gianyar.

11. Restaurant
#278 Rp. 135.000
#220 Rp. 220.590
(Pindahkan jumlah ini ke rekening Tamu Kamar No.

130)

12. Room Service
#128 Rp. 66.000
#101 Rp. 205.520

13. Cash Sales :
Restaurant Cashier : Foods : Rp. 520.000, Beverage :
Rp.254.800
Room Service Cashier : Rp.150.500, Beverage : Rp.
400.000
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14. Advance Reservation Deposit :
Diterima dari Mr. Palawa Jl. Kwanji No. 40 Dalung,
ARD untuk MR/S. Meilani Sujadi, yang akan tiba
dihotel tanggal 12/10/2018
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BAB VIII
CASH SHEET

8.1. Pengertian Cash Sheet

Cash sheet form biasanya digunakan oleh hotel yang

masih manual ataupun setengah otomatis. Cash sheet

menunjukkan daftar uang tunai yang diterima dan pihak

yang memberi uang muka tunai. Cash sheet adalah

lembaran yang digunakan untuk mencatat penerimaan tunai

(cash receipt), pembayaran tunai(disbursement), maupun

cash refund/paid out voucher dalam satu shift kerja kasir

kantor depan yang digunakan untuk melaporkan penerimaan

tunai ke general cashier.

Cash sheet juga memiliki istilah lain yaitu :

1. Cash received book

2. Cashier’s cash book

3. Front office cashier cash report

4. Cash record
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8.2. Sumber-sumber penerimaan dan pengeluaran kas

kasir kantor depan, antara lain :

1. ARD / Advance Reservation Deposite (Pembayaran

Deposit Pemesanan Kamar)

Yaitu uang tunai yang diterima dari jaminan

pemesanan kamar tamu, sebelum tamu check in.

Biasanya dilakukan oleh tamu maupun travel agent

dengan memberikan jaminan agar pada saat yang telah

ditentukan, tamu dapat memperoleh kamar sesuai dengan

yang diinginkan. selain itu, deposito kamar tersebut

dilakukan untuk menghindari kerugian bagi hotel jika

tamu yang bersangkutan tidak dating pada tanggal yang

telah ditentukan.

2. GB (Guest Bill)

Yaitu uang tunai yang diterima atas total

pembayaran dari guest bill/master bill tamu pada saat

tamu tersebut check out. Pembayaran yang dilakukan

tamu pada waktu menyelesaikan rekeningnya atau pada

saat menjelang check out.



82

3. CS (Cash Sales)

Yaitu uang tunai yang diterima atas penjualan

barang atau jasa dari tamu tamu yang tidak memiliki

rekening pada saat selesai menggunakan fasilitas hotel.

4. CL (City Ledger)

Yaitu uang tunai yang diterima atas penerimaan

pendapatan atas tamu-tamu travel agent yang telah check

out, yang diterima dari travel agent Piutang (City

Ledger). Rekening tamu yang tidak dbayarkan saat tamu

check out yang kemudian dikirimkan ke bagian piutang

untuk diproses dan dilakukan penagihan kepadaorang

ataupun badan yang menjamin tamu yang bersangkutan.

Setelah tagihan tersebut terbayarkan, maka pembayaran

tersebut disebut City Ledger Payment.

5. PP (Pre-Payment)

Pembayaran yang dilakukan tamu setelah/selama

tinggal di hotel dan sebelum check out. Pembayaran

tersebut juga mungkin diterima hotel saat tamu baru tiba

di hotel. Pre Payment dilakukan dengan tujuan sebagai

jaminan pada saat check out.
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Contoh : Cash Sheet
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6. Paid Out

Paid out yaitu pengeluaran tunai kasir kantor depan

yang digunakan untuk keperluan operasional seperti

pembelian barang-barang tak terduga kantor depan

dalama jumlah kecil serta pinjaman kas  untuk

manajemen dan tamu.

Bagian-bagian yang utama adalah :

1. Heading

a. Cashier’s name

b. Date

2. Receipts

a. No. Cash refund / paid out

b. No. Kamar

c. Nama tamu

d. Jumlah

e. Keterangan

Cash receipt, cash refund/paid out voucher dicatat  menurut

susunan angka termasuk yang batal. Kemudian perlu adanya

keterangan “void” atau “cancelled”. Pada keterangan harus

dicatat tujuan dari cash refund ataupun paid out.

Dan pada akhir shift, cash sheet ditutup dengan

(a)penambahan jumlah yang diterima, (b)penambahan
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jumlah yang dibayarkan, (c) jumlah penerimaan bersih pada

shift yang bersangkutan.
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BAB IX
PENYETORAN HASIL PENJUALAN

9.1. Waktu penyetoran dan dokumen yang dibutuhkan

Deposit Daily Receipt berarti mengirimkan

penerimaan sehari-hari kepada Accounting departement

untuk penyimpanan yang aman. Biasanya dilakukan pada

akhir shift. Ada tiga macam hasil kerja yang disetorkan,

yaitu : (i) uang tunai disetor ke general cashier, (ii)

penjualan kredit disetor ke account receivable dan (iii)

laporan penjualan tunai dan non tunai disetor ke income

audit.

Pada hari libur, uang tunai hasil penjualan diletakkan

dalam brankas penyetoran. Penyetor harus mengisi witness

book yang ditandatangani bersamasama dengan petugas

yang ditunjuk oleh manajemen, misalnya : manager on duty,

duty manager, fo cashier supervisor atau security.

Ringkasan penjualan kredit tidak dimasukkan ke dalam

brankas penyetoran, melainkan diletakkan dalam sebuah

kotak khusus yang tersedia di lobby counter pada tempat

yang aman.
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Berikut disampaikan formulir atau dokumen yang

terkait dengan proses alih tugas (hand over) dan penyetoran

hasil kerja dalam satu shift kerja kasir kantor depan.

9.2. Cash Transmital List

Nama lain dari cash transmittal list adalah remittance

of fund. Formulir yang dipakai terutama untuk mencatat

jumlah yang diterima, dibayarkan, penerimaan yang bersih

dari shift/day dan uraian mengenai uang yang dikirimkan.

Informasi yang ditemukan pada cash transmittal list yaitu :

1. Date

2. Name of the cashier

3. Section/place of work

4. Amount receipt

5. Disbursement

6. Net receipt

7. Overage/shortage

8. Description

9. Total enclosed

10. Reimbursement
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Reimbursement

Adalah kelebihan jumlah uang yang dikirimkan,

dibandingkan dengan penerimaan yang bersih. Jumlah ini

harus dicatat pada reimbursement record karena akan

mengurangi jumlah uang tunai yang ada di tangan.
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9.3. House bank

House bank adalah uang tunai yang digunakan untuk

operasional kasir, misalnya untuk penukaran uang dan

pengembalian. House bank pada awal shift harus sama

dengan akhir dengan akhir shift. Kasir harus bertanggung

jawab apabila ada terjadi short/atau kekurangan terhadap

house bank. Cash bank yakni sejumlah uang di kasir kantor

depan dalam bentuk pecahan (Rp.10.000., Rp. 5.000., Rp.

1.000., Rp. 500., Rp.100) yang dapat digunakan sebagai

modal selama bekerja dalam satu shift kerja. House bank

yang digunakan oleh kasir kantor depan, dapat diambil dari

General Cashier, yang hanya digunakan untuk mencatat

penjualan secara cash dan tidak termasuk pembayaran kartu

kredit. Pada saat pengambilan house bank, seorang kasir

kantor depan harus menandatangani form pengambilan

house bank, yang kemudian setelah akhir shift, harus

melaporkan seluruh pendapatan baik itu berupa uang cash,

cek serta sarana pembayaran lainnya ke general cashier.

Jumlah modal dan uang yang didapat dalam satu shift harus

balance. Penggunaan house bank bersifat estafet, dimana

house bank akan digunakan dalam satu hari dari shift

pertama ke shift berikutnya. Pada saat-saat tertentu terdapat
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kemungkinan bahwa seorang general cashier akan

menambahkan house bank kasir kantor depan, yang

disesuaikan dengan tingkat hunian pada saat itu

(occupancy).

Gambar 1 : Housebank
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9.4. Witness book

Witness Book adalah buku yang digunakan untuk tanda

tangan saksi ketika kasir melaporakan dan menyerahkan

uang.

Informasi yang dicatat pada witness book adalah :

1. Tanggal

2. Nama kasir

3. Seksi atau tempat kerja

4. Jumlah yang dikirimkan

5. Tanda tangan :

a. Kasir

b. Saksi –saksi (witnesses)

c. General cashier

Fungsi buku saksi (Witness Book) :

1. Untuk menunjukkan alat pembayaran yang disertakan

dalam amplop, sesuai dengan uraian pada Cash

Transmittal List.

2. Untuk membuktikan uang yang dikirimkan telah

didepositokan pada tempat yang telah ditetapkan.

3. Untuk membuktikan bahwa General Cashier telah

mengambil uang yang dikirimkan itu dari tempat yang

ditetapkan.
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Gambar 3: Witness Book
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9.5. Log book

Log book adalah buku catatan yang berisi masalah

masalah yang membutuhkan tindak lanjut (follow-up) dari

pihak menerima tamu kelompok kerja/waktu gilir kerja

(shift) berikutnya. Seluruh karyawan sebaiknya membaca

buku ini sebelum memulai pekerjaanya. Resepsionis harus

memelihara dan menjaga agar buku ini selalu memberikan

informasi terkini. Hal tersebut dilakukan agar memudahkan

kelompok kerja berikutnya dalam memberikan pelayanan

kepada tamu, karena buku ini merupakan catatan

penghubung penting dari shift yang satu ke yang lain.

Informasi yang terdapat dalam buku ini adalah:

1. Keluhan tamu.

2. Pindah kamar.

3. Tamu tanpa barang bawaan.

4. Persiapan yang belum selesai dan memerlukan tindak

lanjut dari kedatangan VIP, rombongan dan lain

sebagainya.
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Gambar 3 : Log Book
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BAB X
LATE CHARGE

10.1. Pengertian late charge

Late charge berasal dari kata Late, yang berarti

terlambat dan charge yang berarti pembebanan pada

rekening tamu (master bill). Oleh karena itu late charge

berarti keterlambatan dalam membebankan tagihan pada

rekening tamu (master bill).

Late charge merupakan hal yang tidak diharapkan

terjadi dalam operasional kasir kantor depan, oleh karenanya

seorang kasir kantor depan harus bekerja seteliti mungkin

dan mampu berkordinasi dengan seluruh outlet yang ada di

hotel agar jangan sampai terjadi late charge.

Hal-hal yang menyebabkan terjadinya late charge antara

lain :

1. Lemahnya sistem informasi pembebanan tagihan pada

rekening tamu.

2. Kerjasama yang kurang baik antara outlet-outlet dengan

kasir kantor depan.

3. Kurang teliti dalam bekerja.
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10.2. Contoh Kasus Late Charge

Untuk lebih jelas menggambarkan kasus terjadinya

late charge, dapat disimak dari skenario berikut:

Mr. Lee adalah tamu yang menginap pada kamar 406,

checkout hari ini pada pukul 14.00 wita, dengan

karakteristik pembayaran seluruhnya menggunakan Personal

Account. Pada pukul 13.15, Mr.Lee mengambil 1 botol bir

dari mini bar, kemudian makan siang di cofee shop dengan

pembayaran charge to the room account pada pukul 13.45.

Selanjutnya Mr. Lee bergegas ke kamar untuk mengambil

barang bawaannya dan segera menuju kasir kantor depan

untuk melakukan pembayaran  (check out).

Pada saat melakukan pembayaran di kasir kantor

depan, ternyata bill dari mini bar, dan cofee shop belum

diserahkan ke kasir kantor depan. Pada saat itu tamu sedang

ramai (rush hour), kebetulan kasir yang bertugas masih baru

4 bulan bekerja, sehingga lupa mengkonfirmasi apakah

Mr.Lee mengkonsumsi sesuatu dari mini bar atau

melakukan transaksi lainnya pada outlet-outlet hotel.

Demikian pula Mr. Lee, ia menganggap semua

transaksi sudah tercatat dalam master billnya, sehingga

ketika ditagih oleh kasir kantor depan langsung membayar
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tanpa memeriksa terlebih dahulu detail transaksi yang

tercatat dalam master billnya.

Ketika Mr. Lee sudah terbang ke negaranya, barulah

seksi minibar menelpon ke Kasir kantor depan yang

menyatakan bahwa Mr. Lee mengkonsumsi 1 botol bir,

demikian pula dari coffee shop baru menyerahkan restaurant

check yang sudah ditandatangi oleh Mr.Lee.

Kasir kantor Depan terkejut, karena tamu yang

dimaksud sudah check out, sehingga terlambat memasukkan

tagihan-tagihan tersebut ke dalam master billnya.

Pada umumnya tanggung jawab terhadap late charge

akan dibebankan kepada kasir kantor depan, atau pada

petugas-petugas outlet apabila mereka terlambat

memberikan informasi kepada kasir kantor depan.

Pemotongan gaji atau pembayaran langsung dari petugas

hotel merupakan wujud pertanggung jawaban pekerjaan dari

karyawan hotel atas kelalaiannya dalam melaksanakan

tugas.

10.3. Upaya untuk Mengatasi Late Charge

Manajemen tentunya tidak mengharapkan terjadinya

late charge. Makin sering terjadi kasus late charge, berarti
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makin tidak baik pengelolaan hotel, oleh karenanya upaya

yang ditempuh manajemen dalam mengatasi late charge

sebagai berikut :

1. Membuat Standard Operating Prochedure penanganan

tamu check out. Dalam butir-butir standard, manajemen

mengharuskan kasir kantor depan untuk menghubungi

outlet-outlet yang rawan terjadi kasus late charge,

seperti : housekeeping (mini bar), restaurant dan bar

2. Demikian pula bagi outlet-outlet yang rawan terjadi

kasus late charge juga diharuskan menghubungi kasir

kantor depan apabila diketahui tamu yang melakukan

transaksi akan segera check-out, oleh karenanya petugas

outlet harus selalu mengetahui status tamu terkini yang

terdapat pada expected arrival guest list.

3. Menggunakan sistem informasi hotel terintegrasi yang

memudahkan pencarian informasi terkait dengan tamu

yang akan checkout.

4. Memberikan sanksi yang tegas bagi staff hotel yang

tersangkut kasus late charge, agar bekerja lebih hati-

hati. Sanksi dapat berupa pemotongan gaji, pemindahan

bidang kerja maupun pemberhentian.
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5. Memberlakukan prosedur card verification bagi tamu-

tamu yang check-in untuk akun personal account, untuk

mengantisipasi terjadi late charge sehingga dapat

ditagih pada kartu kredit tamu.
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Lampiran 1
STUDI KASUS

Seperti diuraikan pada bagian sebelumnya, master bill

merupakan sebuah instrumen penting bagi petugas kasir

kantor depan. Melalui master bill, akan diketahui informasi

penting mengenai transaksi tamu selama tinggal di hotel.

Informasi penting tersebut antara lain : (i)nama tamu,

(ii)nomor kamar, (iii) jenis kelamin, (iv) jumlah tamu yang

menginap, (v) tanggal check-out, (vi) kebangsaan tamu, (vii)

tanggal check-in dan (viii) perhitungan harga kamara per

malam untuk tamu walk-in dengan status pembayaran

personal.

Berikut ini adalah contoh kasus pekerjaan kasir kantor

depan dalam satu shift kerja.

Saudara bekerja sebagai Kasir Kantor Depan pada

Hotel Blue Bayou Denpasar, pada tanggal 10 November

2018, shift malam (23.00 – 07.00 pada 11 November 2018),

dengan informasi sebagai berikut :
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Harga Kamar : (belum termasuk 10% Service Charge

dan 11% Tax)

1. Standard Room (STD) = US $ 750,-

2. Suite Room (SUI) = US $ 2.500,-

Book Keeping ratio , US$ 1 = Rp.12.725,-

Transaksi yang terjadi pada saat saudara bekerja :

1. #101, Ms. Lee  pinjam uang untuk bayar taxi Rp.

150.000,- (02.00 am)
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2. BMW Tour membayar Deposit untuk tamunya yang

akan check-in besok pagi Rp. 2.000.000,-, juga

membayar untuk tamu nya yang sudah check out Rp.

5.000.000,- (Jam 11.15 pm)

3. Kamar 103 dan 104 membayar billnya dengan cash

payment

4. Mr.Nadrajan memberikan prepayment Rp.30.000.000,-

(jam 01.00)

Pada awal shift, saudara menerima housebank dari

shift sebelumnya Rp. 5.000.000,- pada akhir shift saudara

mengalami short Rp. 50.000,-

Berdasarkan informasi di atas, kerjakanlah :

1. Guest Bill untuk Room no 101, 102

2. Cash Sheet

3. House Bank Report

4. Cash Transmittal List / Remmitance of fund
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Jawaban :

1. Guest bill room 101 dan 102
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2. Cash Sheet
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3. Housebank and cash report
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4. Remittance of fund
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