Memberikan Bantuan pada Kedatangan dan Keberangkatan
Kode Unit: PARUJPFTG02C

Standar Kompetensi

Materi Pendukung Bagi Pengajar dan Siswa

Tugas-tugas Penilaian
Ucapan terima kasih

Indonesia Australia Partnership for Skills Development Travel and Tourism Project Team (IAPSD) mengucapkan terima kasih atas konstribusi dan dukungannya atas partisipasi terhadap lembaga ini:

Perhimpunan Biro Perjalanan Seluruh Indonesia (ASITA)

Himpunan Pramuwisata Indonesia (HPI)

Perhimpunan Pengelola Konferensi Profesional Indonesia (SIPCO)

Asosiasi Kongres dan Konvensi Indonesia (INCCA)

Asosiasi Objek Wisata Indonesia (PUTRI)

Departemen Kebudayaan dan Pariwisata (Depbudpar)

Departemen Tenaga Kerja dan Transmigrasi

Departemen Pendidikan Nasional

Australian National Training Authority (ANTA)

Australian Agency for International Development (AusAID)

Tourism Training Australia (TTA)

PT. Abacus Distribution Systems Indonesia

Sebagai tambahan, Tim Proyek ini mengucapkan terima kasih kepada nama-nama di bawah ini atas masukan mereka dalam penulisan dan pembuatan materi-materi standar kompetensi:

Ade Soemantri

AA. Gede Oka Geria, SS

Agung DS Daniswara

Alex Kahu Lantum, Drs., M.S

Amrullah, Drs

Arief Faizal Rachman

Bambang Gunardjo, BA

Beatrix L.L.R Marbun 

Budi A. Sambas, S.Pd

Dedi Supriyadi

Diah Utari B.R., Dra., M.Si

Diksa Kuntara, SE

Djamang Ludiro, Drs

Edi Kustanto, Drs., MM

Efrin I. Panhar, Drs

Eleanore Lanny

Elizabeth Pujianti
Erick Y. Pasaribu, BA

Etty Sulistyawati

Eva Mora mangunsong, Dra

Eveline Adhiyasa

Handono Eko Prabowo, T, Drs, MBA

Heben Ezer

Herry Maridjo, H, Drs, M.Si

I Gusti Ayu Waliwati, Dra

I Made Wardhana, Drs

I Nyoman Sukasanjaya, SS

Joko Prayitno, Drs

Joko Priyadi

Joko Purwanto, Drs

Joko Pesertanto, FA., Drs, MM, Akt

Katamsi Nurrasa

Leo Muda Limbong

Lisia Apriyani, SE, Akt

Maharani Leksmono, SE

Mahfuddin Akhyar

Melly Selibulgani

Misbach Malik

MT Sirait

Muchlis Anwar

Nani Harsojo

Ni Ketut Citra Yuni, SS

Nila K. Hidayat, SE

Nurrohmat

Pisa Ramli

R. Felix Hadimulyanto

Rina Arlianti

Rina Suprina, Dra

Rochmani Dwiastuty S, S.Pd

Rubiyanto, P., Drs, MM

Rukiah

Santi Palupi, Dra, MM

Sudiarto

Tetty Ariyanto

Tigor Tambunan

Titus Odong Kusumajati, Drs, MA

Tri Harsono Udjianto

Trikarya Satyawan

Trisnawati Rahayu, M. SE, Akt

Triwanggono, A, Drs, M.S

Uday Aliwidaya

Wahyu Ari Andriyanto, Chr, Y, SE, Akt

Wahyu Hadad

Yudi Yuniarto, A, SE, MBA

Yuliati, S.Pd

Yusef Widya Karsono, SE, MBA

Daftar Isi

	Unit No.
	Judul Unit
	Hal.

	1
	Pengantar Pendahuluan
	1

	2
	Panduan untuk Pengajar 
	6

	3
	Standar Kompetensi 
	11

	4A
	Rencana Isi
	13

	4B
	Cara Mengajar Kompetensi Standar
	22

	4C
	Materi Pendukung Bagi Pengajar
	35

	5
	Cara Menilai Unit Ini
	81


Menjalankan semua program pengajaran secara efektif untuk tercapainya kompetensi memerlukan level-level berikut berdasarkan angka dan huruf.

	Level
	Berdasarkan kemampuan menulis/huruf

	2
	Kemampuan untuk memahami hubungan-hubungan yang rumit di dalam wacana dan memberikan pemahaman yang rinci mengenai informasi secara lisan dan tulisan.




	Level
	Berdasarkan kemampuan berhitung/angka

	1
	Kemampuan untuk menggunakan tanda-tanda dasar, diagram-diagram dan istilah matematik yang lazim dan memperkirakan makna dan mampu berkomunikasi secara matematis.


Bagian 1
Pengantar Panduan

Selamat datang dalam Panduan ini

Buku ini menggunakan standar pelatihan kompetensi yang dipakai untuk mengajarkan keterampilan-keterampilan di tempat kerja. Buku ini didasarkan pada standar kompetensi yang telah diakui secara nasional dan berisi pernyataan-pernyataan mengenai keterampilan-keterampilan dan sikap yang dibutuhkan untuk suatu pekerjaan tertentu. Buku ini menekankan pada pentingnya apa yang bisa dilakukan oleh seseorang sebagai hasil pelatihan. Salah satu ciri yang sangat penting dari pelatihan yang berbasis kompetensi adalah memusatkan pada melatih seseorang untuk pekerjaan yang sesuai dengan yang ada di tempat kerja.

Panduan ini akan membantu anda untuk mengajar, menyiapkan kegiatan yang terfokus kepada siswa dan menguji standar kompetensi yang berjudul Memberikan Bantuan pada Kedatangan dan Keberangkatan.

Buku ini berhubungan dengan keterampilan-keterampilan, pengetahuan dan sikap yang diperlukan untuk menyiapkan Bantuan pada saat Kedatangan dan Keberangkatan, secara umum dari terminal pengangkutan menuju Hotel.

Ada hubungan antara unit ini dan seluruh unit pemanduan yang lain.

Kombinasi penyampaian/pengujian akan sangat tepat dilakukan.

Pelatih-pelatih harus menyusun pelatihannya menurut:

· Kebutuhan-kebutuhan para pesertanya

· Keperluan-keperluan organisasinya

· Waktu yang tersedia bagi pelatihan

· Situasi Pelatihan.

Strategi pengajaran, termasuk perencanaan materi pelatihan telah disiapkan bagi para pelatih. Materi-materi yang ditampilkan memberikan indikasi dari apa yang harus dimasukkan ke dalam program pelatihan agar memenuhi standar kompetensi.

Strategi penyampaian yang digunakan dan strategi pengujian yang disiapkan dalam paket ini tidak merupakan suatu keharusan dan tidak harus digunakan sebagai panduan. Para pelatih dianjurkan untuk menggunakan pengetahuan industri mereka sendiri, pengalaman mengambil contoh-contoh setempat, dan produk-produk setempat untuk diadaptasikan kedalam materi-materi ini atau mengembangkan sumber-sumber mereka sendiri selama itu relevan dengan pelatihan tersebut.

Defenisi

Dalam materi pengajaran, seorang individu yang ingin mencapai kompetensi disebut sebgai siswa. Dalam situasi pelatihan Anda sendiri, orang ini dapat saja dianggap sebagai murid, orang yang ingin belajar, atau peserta. 

Diperlukan berapa lama untuk mencapai keberhasilan standar kompetensi

Menurut Pelatihan berdasarkan Kompetensi (CBT), ini harus berfokus kepada pencapaian kompetensi, tidak sekedar untuk memenuhi  kebutuhan waktu tertentu, karena waktu yang dibutuhkan setiap siswa untuk mencapai kemampuan tertentu akan berbeda beda.

Simbol-simbol

Terdapat bermacam-macam simbol dalam paket pelatihan ini, agar pelatih mengerti artinya, maka arti masing-masing simbol akan dijabarkan di bawah ini:

	Simbol
	Artinya

	HO
	Handout = Lembaran untuk para siswa



	OHT
	Overhead Transparency = Lembaran transparansi (Lembaran transparansi yang dapat digunakan dengan alat Overhead Projeyektor tapi informasi ini juga dapat ditulis di atas papan tulis ataupun lembaran kertas pada ‘flipchart’ yang disediakan untuk pelatih bila alat OHP tidak ada.)

	 Assessment Task
	Assessment Task = Lembaran Kerja Siswa yang harus diselesaikan oleh siswa serta dinilai.



	Task
	Task or Activity = LembaranTugas yang harus diselesaikan oleh para siswa.




Daftar Kata-kata

Access and Equity = Dapat diikuti segala golongan

Pelatihan ini dapat diikuti segala golongan tanpa melihat umur, jenis kelamin, sosial-budaya, agama ataupun latar belakang pendidikan.

Assessment = Evaluasi
Proses formal yang memastikan bahwa pelatihan yang diadakan memenuhi syarat standar yang ditentukan/dibutuhkan oleh sektor industri ini. Proses ini akan dilakukan oleh seorang Penilai yang sudah pakar dalam hal mengevaluasi bidang-bidang seperti ini secara nasional dalam struktur yang telah disetujui. 

Competent = Kompeten/Mampu

Mampu melakukan pekerjaan dan memiliki ketrampilan, pengetahuan dansikap yang diperlukan untuk melakukan suatu pekerjaan secara efektif di tempat kerja, berdasarkan standar-standar yang telah disetujui. 

Competency Based Training = Pelatihan Berdasarkan Kompetensi
Pelatihan yang menitik beratkan pada apa yang dapat dilakukan oleh seseorang dan mengukur kinerja terhadap standar-standar yang telah disetujui.

Critical Aspects of Assessment = Aspek Penting dari Sebuah Evaluasi/Penilaian

Menerangkan inti sebuah evaluasi dan hal-hal kunci saat mengevaluasi sesuatu.

Context of Assessment = Kontek Penilaian/Evaluasi

Menerangkan dimana, bagaimana dan dengan metoda apa evaluasi harus terjadi.

Elements = Elemen-elemen

Ketrampilan-ketrampilan yang akhirnya akan membentuk sebuah unit kompetensi.

Evidence Guide = Panduan/Pedoman

Pedoman bagaimana sebuah unit dapat dievaluasi.

Fair = Adil

Tidak akan mengecewakan beberapa kandidat/siswa tertentu.

Flexible = Fleksibel (mudah disesuaikan)

Diakui bahwa cara mengajar dan mengevaluasi kinerja berdasarkan sistim kompetensi tak dapat dilakukan dengan hanya satu pendekatan saja.

Formative Assessment = Evaluasi Formatif

Evaluasi yang dilakukan sewaktu-waktu selama pelatihan. Evaluasi semacam ini menolong para siswa untuk memastikan bahwa sebuah proses belajar memang sudah/sedang terjadi, evaluasi semacam ini juga dapat memberi umpan balik pada siswa atas kemajuan pelajaran/pelatihan mereka.

Key Ability = Kemampuan Kunci

Kemampuan-kemampuan yang mendasari segala macam kinerja. Yang dimaksud dengan kinerja tersebut adalah mengumpulkan, menganalisa dan mengorganisir ide-ide serta informasi, mengkomunikasikan ide dan informasi, merencanakan dan mengorganisir aktifitas, bekerjasama dengan orang lain dalam kelompok, memecahkan persoalan, menggunakan teknolgi, menggunakan ide-ide dan teknik matematika.

Kemampuan semacam ini dinilai pada tingkat-tingkat berbeda sebagai berikut:

	Tingkat kemampuan yang harus dilakukan untuk mencapai kompetensi ini

	Ting-katan
	Ciri-ciri

	1
	Dapat melakukan tugas-tugas rutin dalam prosedur yang sudah ditentukan tapi masih sering harus dibimbing oleh pelatih/penyelia.

	2
	Dapat melakukan tugas-tugas dengan arti lebih luas dan kompleks dengan peningkatan otonomi dengan cara bekerja sendiri. Penyelia hanya akan memeriksa saat tugas sudah diselesaikan siswa.

	3
	Dapat melakukan aktifitas-aktifitas kompleks/sulit dan aktifitas non-rutin, memotifasi diri sendiri dan bertanggungjawab atas pekerjaan yang dilakukan oleh orang lain.


Linkages to Other Units = Hubungan dengan Unit-unit lain

Menerangkan peran unit dan tempatnya dalam satu set kompetensi penuh yang telah ditentukan oleh industri bersangkutan. Memberi pedoman unit-unit mana yang dapat dievaluasi bersama.

National Competency Standards = Standar Kompetensi Nasional

Pernyataan yang telah disetujui secara nasional tentang keterampilan dan pengetahuan bahwa manusia perlu bekerja dan bahwa standar kinerja seseorang memang dibutuhkan.

Performance Criteria = Kriteria unjuk kerja

Kriteria unjuk kerja dipakai untuk menilai apakah seorang telah mencapai satu buah unit  kompetensi .

Qualified Assessor = Penilai Yang Memenuhi Syarat

Seseorang yang memang memenuhi syarat untuk menjadi penilai.
Range of Variables = Deretan Variabel

Deretan rincian berbagai konteks yang dapat diterapkan pada unit tertentu.

Reliable = Dapat dipercaya

Memakai metoda-metoda dan prosedur yang dapat dipercaya bahwa standar-standar kompetensi dan tingkatannya telah dijabarkan dan dilakukan secara konsisten pada setiap konteks yang ada dan kepada setiap siswa.  

Standards and Certification Institute = Standarisasi dan Lembaga Sertifikasi

Departemen Tenaga Kerja telah memberikan kekuasaan kepada ASITA (Association of Indonesian Travel Agents) dan Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) untuk mendirikan sebuah badan atau institut untuk Standarisasi dan Sertifikasi kompetensi untuk para pekerja Indonesia dalam industri pariwisata dari industri jasa dan keramah-tamahan. Institut ini akan mengembangkan standar kompetensi dan sistim informasi untuk kompetensi-kompetensi standar dan sertifikat, akan juga melakukan ujian serta sertifikasi terhadap kompetensi para pekerja Indonesia di bidang industri ini.

Summative Assessment = Penilaian Sumatif

Penilaian yang akan dilakukan setalah siswa meneylesaikan pelatihan satu unit kompetensi untuk memastikan bahwa siswa telah mencapai satu Kriteria Unjuk Kerja yang diinginkan.

Underpinning Skills and Knowledge = Ketrampilan & Pengetahuan Penunjang

Menerangkan ketrampilan dan pengetahuan apa yang diperlukan untuk menjadi kompeten pada satu tingkat tertentu.

Unit descriptor = Penjabaran Unit

Penerangan secara umum tentang standar kompetensi.

Valid = Berlaku

Keputusan pada fakta dan Kriteria yang sama akan menghasilkan hasil penilaian yang sama walaupun penilai-penilainya berbeda.

Bagian 2
Panduan untuk Guru /Pelatih

Standar kompetensi adalah satu standar yang disetujui bersama secara nasional yang memadukan tiga komponen yaitu, keterampilan, pengetahuan dan sikap yang dibutuhkan untuk melaksanakan satu pekerjaan secara efektif.

Bidang-bidang kegiatan pelatihan yang dianggap perlu dalam pelatihan kemampuan ini meliputi:

· Tugas Praktek

· Proyek-proyek dan tugas-tugas

· Studi kasus

· Ceramah

· Video dan buku-buku referensi 

· Kegiatan kelompok

· Bermain peran dan simulasi.

Pelatih/instruktur harus memilih strategi pelatihan yang tepat sesuai dengan kompetensi yang diajarkan, situasi dan kebutuhan peserta. Sebagai contoh ; jika latihan ditempat kerja tidak memungkinkan, maka simulasi dan bermain peran bisa menjadi pilihan yang tepat.

Peranan Pelatih/Instruktur

Salah satu peran anda sebagai Pelatih adalah untuk memastikan suatu standar pelayanan/pengajaran yang tinggi terhadap efektifitas pelatihan. Untuk melatih para peserta didik dalam kompetensi/kemampuan ini anda harus lebih dulu mampu dalam semua aspek kompetensi tersebut.

Untuk memastikan bahwa anda siap untuk mulai melaksanakan kompetensi ini dengan peserta didik anda, pertimbangkanlah hal-hal berikut:

· Apakah anda sudah merasa yakin bahwa keahlian anda terhadap keterampilan, pengetahuan dan sikap yang dibutuhkan ditempat kerja anda telah kuasai, sehingga memudahkan anda untuk menyampaikan setiap elemennya?

· Apakah ada informasi-informasi, atau aturan-aturan baru yang anda perlu ketahui sebelum anda memulai pelatihan?

· Apakah anda merasa yakin mampu memperagakan tugas-tugas praktik?

· Mampukah anda secara jelas menerangkan pengetahuan-pengetahuan dasar/pokok yang peserta anda akan butuhkan untuk melaksanakan pekerjaan dengan tepat.

· Apakah anda mengetahui situasi/ruang lingkup industri dimana kompetensi tersebut akan digunakan?

· Apakah anda memahami kemampuan bahasa, menulis, menghitung dari peserta-peserta anda, yang mereka butuhkan untuk menunjukkan kemampuan mereka dalam standar kompetensi ini?

· Sudahkah anda mempertimbangkan masalah kemudahan dan persamaan bagi setiap peserta dalam merencanakan program pelatihan ini?

Dari sisi penilaian, sikap yang tepat dianggap telah mewakili keterampilan dan pengetahuan tertentu dalam penilaian standar kompetensi.

Peraturan-peraturan

Berhati-hatilah terhadap aturan-aturan dan petunjuk-petunjuk yang akan mempengaruhi kegiatan anda dan pastikan bahwa peserta anda telah mematuhinya.

Alat Bantu Pelatihan Yang Dibutuhkan Dalam Pelatihan Kompetensi Ini

Standar penyampaian untuk teori yang dibutuhkan:

Ruang kelas untuk para peserta/peserta, papan tulis, OHP, layar OHP, papan flip chart, kertas flip chart.

Ahli/spesialis yang dibutuhkan dalam pengajaran:

Tidak ada

Dimana bisa memperoleh informasi tambahan

Sumber-sumber informasi berikut ini bisa digunakan untuk mendaptkan informasi penunjang:

Buku-buku yang bisa digunakan:

· Judul:
Penuntun Praktis Pramuwisata Profesional
· Penulis:
Drs. Oka A. Yoeti

· Penerbit:
Angkasa

· Tahun penerbitan:
1985

· Tempat Penerbitan:
Bandung

· Judul:
Introduction to Travel and Tourism. Book One.

· Pengarang:
Dawn Johnson

· Penerbit:
McGraw Hill Book Company Australia Limited

· Tanggal penerbitan:
1997

· Tempat penerbitan:
Australia

· No. ISBN:
007-470526-1

· Judul:
Guiding System, Suatu Pengantar Praktis

· Pengarang:
Drs. Oka A. Yoeti

· Penerbit:
PT. Pradnya Paramita

· Tempat penerbitan:
1996

· Tempat penerbitan:
Jakarta

· No. ISBN:
979-408277-5

Travel Indonesia Magazine

Publisher: PT. Travia Duta

Telp: (62 21) 380 5555 Ext 76006

Fax: (62 21) 38406143

“World” Magazine (KEM CHICKS Group)

Publisher: PT.Anda Citra Komunikasi

Telp: 7179-3285, 719-4531

Fax: 7179-3285 (6221)

Lintas Bisnis dan Wisata

Publisher: PT. Kereta Api Indonesia (Persero) –Bandung Head Office corporates with PT. Gagas Promasindo (Gagas Advertising) Jakarta, Edisi Perdana-2000

Teacher Associations - PPPG

Jl.Raya Parung KM.22-23 Bojongsari, Sawangan – Bogor

Telp: (021) 7431271

The Association of the Indonesian Tourism Attractions (PUTRI)

Gedung Sasana Griya

A 15 Lt II

Taman Mini Indonesia Indah, Jakarta

Telp: (021)- 8401-719

Fax: (021)-8400-709

Association of The Indonesian Tours and Travel Agencies (ASITA)

Komp Golden Plaza Blok A/30

Jl RS Fatmawati No 15, Jakarta

Telp: (021)-7590-0094-95

Fax: (021)-7507-537

Society of Indonesian Professional Conference Organisers (SIPCO)

Setia Travel

Jl H.Anshari No 33 B Jakarta

Telp: (021)-6385-8611

Fax: (021)-6386-4182

Indonesia Congress and Convention Association INCCA

Hotel Wisata

Arcade 13A, Jakarta

Telp: (021)-3140-982

Fax: (021)-334-470

Indonesian Guides Association (HPI)

Ade Sumatri

Telp: (021)-9133-921

Fax: (021)-5213-257 (Via Dinas Pariwisata DKI)

Internet sites

Direktorat Dikmenjur

http://dikmenjur.freehosting.net/

SMK 8 Makassar

http://www.geocities.com/smkknupg/

Boeing Company

http://www.boeing.com/
Environmental Information

http://www.boris.qub.ac.uk/cvni/info.html/

Green Net

http://www.gn.apc.org/
Internet World Travel Guide

http://www.iwtg.com
Planet Earth Home Page

http://www.planetearth.net/info.html
Tourism Training Australia

http://www.tourismtraining.com.au/

United Nations Development Program

http://www.undp.org/
Virtual Tourist II

http://www.vtourist.com/vrt/
World Tourism Organization: World Tourism Information Centre

http://www.world-tourism.org/
Anda bisa menambahkan daftar di atas dengan sumber-sumber anda sendiri yang dianggap relevan dengan kompetensi ini:

Perlunya tetap memperbaharui keterampilan dan pengetahun anda sendiri

Dikarenakan oleh hakekat industri yang selalu berubah secara terus menerus, seorang Pelatih/instruktur harus selalu merevisi dan memperbaharui sumber-sumbernya dan mengikuti perkembangan pengetahuan terkini yang terjadi di industri.

Bagian 3
Standar Kompetensi

Pergunakan bagian ini untuk:

· Mengidentifikasi apa yang peserta harus kerjakan.

· Mengidentifikasi apa yang peserta telah lakukan.

· Mengecek kemajuan peserta.

· Memastikan bahwa anda telah menyampaikan keseluruhan elemen dan kriteria unjuk kerja dalam Pelatihan.

· Memastikan bahwa anda telah menyampaikan keseluruhan elemen dan kriteria unjuk kerja dalam penilaian/ujian.

Judul Unit

Memberikan Bantuan pada Kedatangan dan Keberangkatan.

Penjelasan Unit

Unit ini berhubungan dengan keterampilan, pengetahuan dan sikap yang dibutuhkan untuk memberikan bantuan pada kedatangan dan keberangkatan, umumnya antara terminal angkutan dan akomodasi.

	Element
	Performance Criteria

	01 Melaksanakan transfer kedatangan untuk tamu grup atau perorangan


	1.1 Informasi kedatangan dicek dan dicatat secara tepat dengan implementasi yang tepat untuk setiap tindakan yang dibutuhkan dalam rangka menangani perubahan jadwal.

1.2 Kendaraan telah dikonfirmasikan dengan penyedia jasa angkutan mengenai waktu dan tempat.

1.3 Tekhnik pengenalan telah dipraktikkan dengan benar sehingga membuat para tamu mudah untuk menemukan pemandu ditempat kedatangan/terminal.

1.4 Fasilitas-fasilitas terminal yang tersedia telah secara penuh dan benar dimanfaatkan disaat menemui tamu.

1.5 Daftar nama penumpang telah ditulis secara tepat dan mampu menggambarkan kedatangan, ketidak-datangan dan keterangan lainnya.

1.6 Pengaturan pengangkutan bagasi dari terminal telah diatur sebelum kedatangan tamu.

1.7 Prosedur pengecekan telah digunakan dan jumlah bagasi yang tepat telah diangkut.

1.8 Jika terjadi kehilangan bagasi prosedur standar telah diikuti dengan tepat dan benar.

	02
Memberikan informasi kedatangan kepada tamu
	2.1 Tamu disambut dengan sopan, sehingga memberikan kesan positif terhadap pemandu, perusahaan, Indonesia secara umum dan daerah.

2.2 Tamu diberikan informasi yang cukup dan tepat serta pemberitahuan dalam hal-hal berikut ini secara tepat: 

2.2.1 Sambutan secara umum dan perkenalan.

2.2.2 Prosedur transfer secara detail.

2.2.3 Pengaturan tour berikutnya secara detail.

2.2.4 Waktu setempat, jam kantor, perbedaan waktu.

2.2.5 Fasilitas penukaran uang dan nilai tukar.

2.2.6 Pemberian tip.

2.2.7 Fasilitas Akomodasi/penginapan.

2.2.8 Letak Hotel dan daerah sekitarnya.

2.2.9 Sekilas informasi tentang tujuan.

	03
Pelayanan Check in untuk grup dan perorangan di hotel
	3.1 Tamu dijelaskan tentang prosedur check ini di hotel untuk meminimalisir kebingungan dan keterlambatan waktu pada saat kedatangan di tempat penginapan.

3.2 Tamu ditawarkan bantuan secara sopan dan efisien untuk membantu check in di hotel.

3.3 Pemandu membina hubungan dengan karyawan hotel selama check in untuk meminimalkan kesulitan komunikasi antara tamu dan karyawan hotel.

	04 Penyelenggara-an transfer keberangkatan untuk grup dan perorangan.
	4.1 Informasi-informasi keberangkatan di cek dengan pihak angkutan sebelum pelaksanaan transfer dan penanganan dilaksanakan sesuai dengan rencana alternatif apabila terjadi perubahan jadwal dan masalah-masalah lain.

4.2 Tamu telah diatur untuk keberangkatan mereka dari hotel dengan tertib sehingga meminimalkan gangguan di Lobby.

4.3 Daftar nama Tamu digunakan untuk mengecek secara tepat jumlah tamu yang akan berangkat.

4.4 Bagasi telah di cek sebelum keberangkatan dengan menggunakan standar yang memungkinkan tak ada barang yang tertinggal.

4.5 Tamu diberitahukan untuk mengecek milik hotel, kunci hotel barang yang tertinggal dalam kotak deposit, ticket dan passport.

4.6 Jika dibutuhkan, tamu secara tepat diberitahukan tentang prosedur-prosedur yang menyangkut pajak keberangkatan, persyaratan bebas cukai (pajak), pass jalan dan prosedur umum yang berlaku di terminal keberangkatan.

4.7 Umpan balik terhadap produk dan pelayanan dengan sopan diminta dari tamu dan secara tepat di sampaikan kepada perusahaan.

4.8 Prosedur yang baku digunakan untuk membantu check in di terminal keberangkatan.

	Deretan Variabel

Unit ini berlaku untuk semua pemandu yang bekerja disemua bidang industri pariwisata.

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Penginapan meliputi antara lain, tapi tidak boleh dibatasi hanya pada:

· Hotel

· Wisma tamu

· Tempat peristirahatan (Resort)

· Rumah tinggal

· Bumi Perkemahan

· Losmen

· Rumah Pribadi.



	Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

Untuk menunjukkan kemampuan, bukti keterampilan dan pengetahuan tempat-tempat berikut ini diperlukan:

· Fasilitas Terminal dan prosedur-prosedurnya

· Prosedur Pengurusan bagasi

· Pemahaman mengenai dokumen perjalanan yang standar

· Penggunaan microphone (untuk transfer yang menggunakan bis).



	Pelaksanaan Penilaian

Bagian ini bisa diuji selama atau di luar tempat kerja. Penilaian harus meliputi bentuk peragaan praktik baik ditempat kerja atau melalui simulasi. Simulasi bisa diadakan dilingkungan tempat kerja dan ini memungkinkan kita untuk menggunakan kendaraan, Terminal dan fasilitas-fasilitasnya dan tempat penginapan. Ini harus didukung oleh suatu rangkaian metode-metode untuk menguji kemampuan pendukung.



	Aspek-aspek penilaian yang penting

Carilah:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi

· Pengenalan pada seluruh jenis fasilitas terminal, transportasi, tempat penginapan karena merupakan faktor penting bagi pemandu dan tamu/tamu. Fokus daripada bidang-bidang ini sangat berpariasi, tergantung pada sektor industri dan tempat kerja.



	Kaitan dengan Unit lain
Ada hubungan antara unit ini dengan seluruh unit pemanduan yang lain.

Penyampaian serta pengujian yang terpadu sangat tepat dilakukan.




	Kemampuan-kemampuan kunci untuk diperagakan dalam unit ini
	Level Tugas

	Mengumpulkan, mengatur dan menganalisa informasi
	2

	Mengkomunikasikan ide dan informasi
	1

	Merencanakan dan mengatur kegiatan
	2

	Bekerjasama dengan orang lain dalam kelompok
	2

	Menggunakan tehnik dan cara matematis
	1

	Memecahkan masalah
	2

	Menggunakan tehnologi
	1


	Tingkat Kemampuan yang ditunjukkan guna mendapatkan kemampuan ini

	Tingkat
	Ciri-ciri

	1
	Melaksanaka tugas rutin dengan prosedur baku dan dapat di cek hasilnya secara terus menerus oleh pengawas.

	2
	Melaksanakan tugas yang lebih luas dan lebih beragam dengan meningkatkan etos kerjanya. Pekerjaan ini dicek setelah selesai oleh pengawas.

	3
	Melaksanakan kegiatan yang beragam dan tidak bersifat rutin, atas kemauan sendiri dan bertanggung jawab terhadap pekerjaan orang lain.


Bagian 4
Strategi Penyampaian
A
Perencanaan isi

Catatan: dalam menyampaikan materi di bawah ini, para Pelatih, peserta didik dan penguji harus memastikan bahwa semua standar kemampuan/kompetensi ini telah sama-sama diketahui.

1.1 Informasi kedatangan tamu telah dicek dan dicatat secara tepat dan dilaksanakan dengan tepat dengan memperhitungkan segala tindakan yang akan diambil apabila terjadi perubahan jadwal.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

· Fasilitas terminal angkutan dan prosedur-prosedurnya

Aspek Penilaian yang Penting – dapat menemukan:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

1.2 Kendaraan telah dikonfirmasikan dengan penyedia transport mengenai waktu dan tempatnya.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Pendukung

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya.

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Pengenalan pada seluruh jenis fasilitas terminal, transportasi, tempat penginapan karena merupakan faktor penting bagi pemandu dan tamu/tamu. Fokus daripada bidang-bidang ini sangat berpariasi, tergantung pada sektor industri dan tempat kerja

1.3 Tekhnik pengenalan telah dipraktikkan dengan benar sehingga membuat para tamu mudah untuk menemukan pemandu ditempat kedatangan/terminal.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Pendukung

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya.

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

1.4 Fasilitas-fasilitas terminal yang tersedia telah secara penuh dan benar dimanfaatkan disaat menemui tamu.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Pendukung

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya.

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Pengenalan pada seluruh jenis fasilitas terminal, transportasi, tempat penginapan karena merupakan faktor penting bagi pemandu dan tamu/tamu. Fokus daripada bidang-bidang ini sangat berpariasi, tergantung pada sektor industri dan tempat kerja.

1.5 Daftar nama penumpang telah ditulis secara tepat dan mampu menggambarkan kedatangan, ketidak-datangan dan keterangan lainnya.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Pendukung

· Pemahaman mengenai dokumen perjalanan yang standar

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

1.6 Pengaturan pengangkutan bagasi dari terminal telah diatur sebelum kedatangan tamu.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Pendukung

· Prosedur Penngurusan Bagasi

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

1.7 Prosedur pengecekan telah digunakan dan jumlah bagasi yang tepat telah diangkut.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

· Prosedur Pengurusan Bagasi.

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

1.8 Jika terjadi kehilangan bagasi prosedur standar telah diikuti dengan tepat dan benar.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

· Pemahaman mengenai dokumen perjalanan yang standar

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

2.1 Tamu disambut dengan sopan, sehingga memberikan kesan positif terhadap pemandu, perusahaan, indonesia secara umum dan daerah.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

· Pemahaman mengenai dokumen perjalanan yang standar

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis)

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

2.2 Tamu diberikan informasi yang cukup dan tepat serta pemberitahuan dalam hal-hal berikut ini secara tepat: 

2.2.1. Sambutan secara umum dan perkenalan

2.2.2. Prosedur transfer secara detail. 

2.2.3. Pengaturan tour berikutnya secara detail. 

2.2.4. Waktu setempat, jam kantor, perbedaan waktu

2.2.5. Fasilitas penukaran uang dan nilai tukar

2.2.6. Pemberian tip

2.2.7. Fasilitas Akomodasi/penginapan

2.2.8. Letak Hotel dan daerah sekitarnya.

2.2.9. Sekilas informasi tentang tujuan 

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

· Pemahaman mengenai dokumen perjalanan yang standar

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis)

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

3.1 Tamu dijelaskan tentang prosedur check ini di hotel untuk meminimalisir kebingungan dan keterlambatan waktu pada saat kedatangan di tempat penginapan.

Deretan Variabel

Penginapan meliputi antara lain, tapi tidak boleh dibatasi hanya pada:

· Hotel

· Wisma tamu

· Tempat peristirahatan (Resort)

· Rumah tinggal

· Bumi Perkemahan

· Losmen

· Rumah Pribadi

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

· Prosedur Pengurusan Bagasi

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis)

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan:

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

3.2 Tamu ditawarkan bantuan secara sopan dan efisien untuk membantu check in di hotel.

Deretan Variabel

Penginapan meliputi antara lain, tapi tidak boleh dibatasi hanya pada:

· Hotel

· Wisma tamu

· Tempat peristirahatan (Resort)

· Rumah tinggal

· Bumi Perkemahan

· Losmen

· Rumah Pribadi

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang

· Prosedur Pengurusan Bagasi

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

3.3 Pemandu membina hubungan dengan karyawan hotel selama check in untuk meminimalkan kesulitan komunikasi antara tamu dan karyawan hotel. 

Deretan Variabel

Penginapan meliputi antara lain, tapi tidak boleh dibatasi hanya pada:

· Hotel

· Wisma tamu

· Tempat peristirahatan (Resort)

· Rumah tinggal

· Bumi Perkemahan

· Losmen

· Rumah Pribadi

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

4.1 Informasi-informasi keberangkatan di cek dengan pihak angkutan sebelum pelaksanaan transfer dan tindakan dilaksanakan sesuai dengan rencana alternatif apabila perubahan-perubahan telah dijadwal dan masalah-masalah lain terjadi.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya

· Pemahaman mengenai dokumen perjalanan yang standar

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis)

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan. 

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

4.2 Tamu telah diatur untuk keberangkatan mereka dari hotel dengan tertib sehingga meminimalkan gangguan di Lobby.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan. 

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

4.3 Daftar nama Tamu digunakan untuk mengecek secara tepat jumlah tamu yang akan berangkat.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis) 

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

4.4 Bagasi telah di cek sebelum keberangkatan dengan menggunakan standar yang memungkinkan tak ada barang yang tertinggal.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya 

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis) 

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan. 

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

4.5 Tamu diberitahukan untuk mengecek milik hotel, kunci hotel barang yang tertinggal dalam kotak deposit, ticket dan passport.

Deretan Variabel

Penginapan meliputi antara lain, tapi tidak boleh dibatasi hanya pada:

· Hotel

· Wisma tamu

· Tempat peristirahatan (Resort)

· Rumah tinggal

· Bumi Perkemahan

· Losmen

· Rumah Pribadi

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya 

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis) 

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan. 

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

4.6 Jika dibutuhkan, tamu secara tepat diberitahukan tentang prosedur-prosedur yang menyangkut pajak keberangkatan, persyaratan bebas cukai (pajak), pass jalan dan prosedur umum yang berlaku di terminal keberangkatan.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

· Penggunaan Microphone (untuk transfer dengan Bis) 

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan.

4.7 Umpan balik terhadap produk dan pelayanan dengan sopan diminta dari tamu dan secara tepat di sampaikan kepada perusahaan.

Deretan Variabel

Penginapan meliputi antara lain, tapi tidak boleh dibatasi hanya pada:

· Hotel

· Wisma tamu

· Tempat peristirahatan (Resort)

· Rumah tinggal

· Bumi Perkemahan

· Losmen

· Rumah Pribadi

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Pemahaman mengenai dokumen perjalanan yang standar 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Kemampuan untuk mengikuti prosedur yang benar untuk pelayanan transfer kedatangan dan keberangkatan di bandara dan tempat penginapan secara keseluruhan. 

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi. 

4.8 Prosedur yang baku digunakan untuk membantu check in di terminal keberangkatan.

Deretan Variabel

Yang dimaksud dengan pangkalan kendaraan meliputi antara lain tapi tidak boleh hanya dibatasi pada:

· Bandar Udara

· Terminal Bis

· Stasiun Kereta

· Pelabuhan laut

Keterampilan dan Pengetahuan Penunjang 

· Fasilitas Terminal angkutan dan Prosedur-prosedurnya 

· Prosedur Pengurusan Bagasi

· Komunikasi yang efektif dalam memberikan informasi.

Aspek-aspek Penilaian yang penting – dapat menemukan: 

· Pengenalan pada seluruh jenis fasilitas terminal, transportasi, tempat penginapan karena merupakan faktor penting bagi pemandu dan tamu/tamu. Fokus daripada bidang-bidang ini sangat berpariasi, tergantung pada sektor industri dan tempat kerja.

B
Bagaimana Mengajarkan Standar Kompetesi

Bagian ini memperlihatkan tugas/kegiatan, transparansi dan selebaran yang berhubungan dengan standar kompetensi

	Keterampilan, pengetahuan serta sikap apa yang saya inginkan untuk dimiliki oleh peserta?
	Bagaimana saya akan menyalurkan keterampilan, pengetahuan dan sikap tersebut kepada peserta?

	1.1 Informasi kedatangan dicek dan dicatat secara tepat dengan implementasi yang tepat untuk setiap tindakan yang dibutuhkan dalam rangka menangani perubahan jadwal

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk:

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan prosedur dan informasi kedatangan tamu.

Pelatih menjelaskan pentingnya pengecekan informasi kedatangan danmenekankan pada ketepatan dalam membaca informasi secara teratur.

OHT 1
HO 2
Pelatih mengidentifikasi perlunya tindakan yang tepat dalam menghadapi perubahan jadwal.

Pelatih membuat Tugas 1 bagi peserta untuk di laksanakan dan dikerjakan.

Tugas 1

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta dan memberikan umpan balik.



	1.2 Kendaraan telah dikonfirmasikan dengan penyedia transport

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk:

· Deretan Variabel yang memadai
· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai
· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih Menjelaskan pentingnya pemberitahuan tentang waktudan tempat yang tepat kepada penyedia jasa transportasi.

OHT 2
HO 3
Pelatih menjelaskan pentingnya menyiapkan alamatdan nomer telpon dari pada penyedia jasa transportasi.

Pelatih membuat tugas 2

Tugas 2

Pelatih mengevaluasi tugas peserta dan memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.

	1.3 Tekhnik pengenalan telah dipraktikkan dengan benar sehingga membuat para tamu mudah untuk menemukan pemandu ditempat kedatangan/terminal.

Catatan: Lihat Rencana Isi utuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya tehnik pengenalan untuk menemukan pemandu di terminal pengangkutan

Pelatih menjelaskan akibat dari pada tidak digunakannya tehnik pengenalan.

OHT 3
HO 4
Pelatih menyusun Tugas 3

Tugas 3

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta dan memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.

	1.4 Fasilitas-fasilitas terminal yang tersedia telah secara penuh dan benar dimanfaatkan disaat menemui tamu. 

Catatan: Lihat Rencana Isi utuk : 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.

	Pelatih menjelaskan fasilitas-fasilitas yang mungkin tersedia di terminal.

OHT 4
HO 5
Pelatih menjelaskan ada aturan-aturan khusus diterminal-terminal tertentu.

Pelatih menjelaskan ketentuan dari peraturan-peraturan khusus tersebut dalam rangka memenuhi kebutuhan tamu.

OHT 5
HO 6
Pelatih menyusun tugas 4.

Tugas 4

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.

	1.5 Daftar nama penumpang telah ditulis secara tepat dan mampu menggambarkan kedatangan, ketidak-datangan dan keterangan lainnya.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya daftar nama penumpang untuk mencatat kedatangan, ketidak datangan dan keterangan-keterangan lainnya.

Pelatih menjelaskan bagaimana informasi-informasi ini digunakan dalam pemanduan wisata.

OHT 6
HO 7
Pelatih menyusun tugas 5.

Tugas 5

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.

	1.6 Pengaturan pengangkutan bagasi dari terminal telah diatur sebelum kedatangan tamu.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya pengaturan pegangkutan bagasi dari terminal sebelum kedatangan tamu.

Pelatih menjelaskan prosedur persiapan pengangkutan bagasi yang efektif dari terminal.

OHT 7
HO 8
Pelatih bisa mengacu kepada OHT 2, HO 3.

Pelatih menyusun Tugas 6.

Tugas 6

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.

	1.7 Prosedur pengecekan telah digunakan dan jumlah bagasi yang tepat telah diangkut.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan prosedur pengurusan bagasi yag berlaku di terminal.

Pelatih menjelaskan pentingnya penghitungan bagasi secara tepat.

OHT 8
HO 9
Pelatih menyusun tugas 7.

Tugas 7

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.

	1.8 Jika terjadi kehilangan bagasi prosedur standar telah diikuti dengan tepat dan benar.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan langkah-langkah yang diambil jika terjadi kehilangan bagasi.

OHT 9
HO 10
Pelatih menyusun tugas 8.

Tugas 8

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.1 Tamu disambut dengan sopan, sehingga memberikan kesan positif terhadap pemandu, perusahaan, Indonesia secara umum dan daerah.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk:

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih mengidentifikasi dan menjelaskan pentingnya penyambutan tamu dengan cara yang benar sehingga menunjukkan kesan yang baik bagi Pemandu, perusahaan, Indonesia secara umum dan daerah.

Pelatih menunjukkan rangkaian metode-metode penyambutan tamu yang efektif.

Pelatih meyusun tugas 9.

Tugas 9

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.2.1  Tamu diberikan informasi yang cukup dan tepat serta pemberitahuan dalam hal-hal berikut ini secara tepat: 

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya pemberitahuan dan petunjuk yang memadai mengenai tata cara penyambutan dan perkenalan yang sesuai dengan standar yang diterapkan oleh industri.

Pelatih menjelaskan prosedur penyambutan dan perkenalan yang umum.

Pelatih menjelaskan peggunaan microphone.

OHT 10
HO 11
Pelatih menyusun tugas 10.

Tugas 10

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.2.2
Urutan prosedur transfer
	Pelatih menjelaskan prosedur pengangkutan/transfer.

Pelatih menjelaskan pentingnya prosedur pengangkutan/transfer standar yang dipakai oleh industri.

OHT 11
HO 12
Pelatih menyusun tugas 11.

Tugas 11

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.

	2.2.3 Rincian pengaturan tur yang akan datang
	Pelatih menjelaskan pentingnya membicarakan mengenai tur yang akan datang dengan anggota rombongan wisatawan.

OHT 12
HO 13
Pelatih menyusun tugas 12.

Tugas 12

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.2.4
Waktu setempat, jam kantor, perbedaan waktu.
	Pelatih menjelaskan mengenai waktu setempat, jam kantor, perbedaan waktu.

OHT 13
HO 14
Pelatih menyusun tugas 13.

Tugas 13

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.2.4 Fasilitas penukaran dan nilai tukar uang
	Pelatih menjelaskan fasilitas penukaran dan nilai tukar uang.

OHT 14
HO 15
Pelatih menyusun tugas 14.

Tugas 14

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.2.5 Pemberian Tip
	Pelatih menjelaskan budaya setempat mengenai pemberian tip.

OHT 15
HO 16
Pelatih menjelaskan kapan dan dimana pemberian tip dapat dilakukan.

Pelatih menyusun tugas 15.

Tugas 15

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.2.6 Lokasi hotel dan kedekatannya dengan daerah sekitar.
	Pelatih menjelaskan pentingnya lokasi penginapan dan kedekatannya dengan daerah-daerah sekitar.

OHT 16
HO 17
Pelatih menyusun tugas 16.

Tugas 16

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	2.2.7 Fasilitas Penginapan
	Pelatih menjelaskan fasilitas-fasilitas hotel.

Pelatih menjelaskan pentingnya penjelasan mengenai fasilitas-fasilitas hotel.

OHT 17
HO 18
Pelatih menyusun tugas 17.

Tugas 17

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta dan memberikan umpan balik.

	2.2.8 Sekilas informasi tentang daerah tujuan wisata
	Pelatih menjelaskan pentingnya pemberian informasi sekilas megenai tujuan wisata.

OHT 18
HO 19
Pelatih menyusun tugas 18.

Tugas 18

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	3.1 Tamu dijelaskan tentang prosedur check ini di hotel untuk meminimalisir kebingungan dan keterlambatan waktu pada saat kedatangan di tempat penginapan.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan prosedur check in hotel ditempat tamu menginap.

OHT 19
HO 20
Pelatih menjelaskan bagaimana cara memperkecil kebingungan dan penundaan pada saat kedatangan ditempat peginapan.

OHT 20
HO 21
Pelatih menyusun tugas 19.

Tugas 19

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta dan memberikan umpan balik.

	3.2 Tamu ditawarkan bantuan secara sopan dan efisien untuk membantu check in di hotel.
Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya memberikan bantuan yang efisien dan sopan selama check in.

OHT 21
HO 22
Pelatih menyusun tugas 20.

Tugas 20

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta dan memberikan umpan balik.

	3.3 Pemandu membina hubungan dengan karyawan hotel selama check in untuk meminimalkan kesulitan komunikasi antara tamu dan karyawan hotel.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya membina hubungan antara pemandu dan pegawai hotel selama prosedur check in.

OHT 22
HO 23
Pelatih penyusun tugas 21.

Tugas 21

Pelatih menyiapkan evaluasi, umpan balik dan melaksanakan diskusi kelompok.

	4.1 Informasi-informasi keberangkatan di cek dengan pihak angkutan sebelum pelaksanaan transfer dan tindakan dilaksanakan sesuai dengan rencana alternatif apabila perubahan-perubahan telah dijadwal dan masalah-masalah lain terjadi.
Catatan: Lihat Rencana Isi Untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya rincian keberangkatan dengan pihak penerbangan sebelum pelaksanaan pengangkutan/transfer.

OHT 23
HO 24
Pelatih menjelaskan pentingnya mempunyai rencana cadangan jika terjadi perubahan jadwal atau masalah-masalah lain.

OHT 24
HO 25
Pelatih menyusun tugas 22.

Tugas 22

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	4.2 Tamu telah diatur untuk keberangkatan mereka dari hotel dengan tertib sehingga meminimalkan gangguan di Lobby.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan prosedur keberangkatan satu hari sebelum keberangkatan untuk mengurangi kemungkinan gangguan yang terjadi di hotel.

OHT 25
HO 26
Pelatih menyusun tugas 23.

Tugas 23

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	4.3 Daftar nama Tamu digunakan untuk mengecek secara tepat jumlah tamu yang akan berangkat.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya daftar nama penumpang.

Pelatih menjelaskan kegunaan daftar nama penumpang untuk mengecek penumpang-penumpang yang akan berangkat.

OHT 26
HO 27
Pelatih menyusun tugas 24.

Tugas 24

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	4.4 Bagasi telah di cek sebelum keberangkatan dengan menggunakan standar yang memungkinkan tak ada barang yang tertinggal.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya pengecekan bagasi sebelum keberangkatan.

OHT 27
HO 28
Pelatih menyusun tugas 25.

Tugas 25

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	4.5 Tamu diberitahukan untuk mengecek milik hotel, kunci hotel barang yang tertinggal dalam kotak deposit, ticket dan passport.
Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan bagaimana cara memberitahukan kepada tamu untuk mengecek barang-barang bawaan mereka selama memberikan bantuan keberangkatan.

Pelatih menjelaskan mengapa prosedur pengecekan ini dianggap penting.

OHT 28
HO 29
Pelatih menyusun tugas peserta 26.

Tugas 26

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok.



	4.6 Jika dibutuhkan, tamu secara tepat diberitahukan tentang prosedur-prosedur yang menyangkut pajak keberangkatan, persyaratan bebas cukai (pajak), pass jalan dan prosedur umum yang berlaku di terminal keberangkatan.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan pentingnya prosedur keberangkatan yang benar sesuai dengan standar industri.

OHT 29
HO 30
Pelatih menyusun tugas peserta 27.

Tugas 27

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	4.7 Umpan balik terhadap produk dan pelayanan dengan sopan diminta dari tamu dan secara tepat di sampaikan kepada perusahaan.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan mengapa umpan balik terhadap produk dan pelayanan harus didapatkan dari tamu.

OHT 30
HO 31
Pelatih menyusun tugas 28.

Tugas 28

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

	4.8 Prosedur yang baku digunakan untuk membantu check in di terminal keberangkatan.

Catatan: Lihat Rencana Isi untuk: 

· Deretan Variabel yang memadai

· Keterampilan dan Pengetahuan pendukung yang memadai

· Aspek-aspek penilaian utama yang memadai.
	Pelatih menjelaskan prosedur baku check in di terminal angkutan.

Pelatih menjelaskan bagaimana prosedur-prosedur ini secara urut membantu proses check in yang efisien.

Mengacu kepada:

OHT 1,31
HO 2,32
Pelatih menyusun tugas 29.

Tugas 29

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 


C
Materi Penunjang Bagi Guru

(Transparansi dan lembaran untuk siswa)

HO 1
Lembar Ujian Peserta

(Keterampilan dan pengetahuan pendukung)

Memberikan Bantuan pada Kedatangan dan Keberangkatan

Nama Peserta:


Kelompok:


1. Mengetahui Fasilitas-fasilitas terminal setempat.

2. Menerapkan prosedur-prosedur yang tepat untuk melaksanakan pengangkutan tamu pada saat kedatangan dan keberangkatan.

3. Menyiapkan informasi kedatangan yang lengkap kepada tamu dengan cara yang sopan dan terampil.

4. Membantu prosedur check in ditempat penginapan/hotel.

OHT 1
HO 2
Prosedur Transfer Kedatangan

Informasi kedatangan dan prosedur kedantangan bagi pelangan berhubungan dengan:

Mengetahui jenis transport/kendaraan untuk terminal yang ada di daerah setempat.

Ini meliputi antara lain:

· Bandar Udara Domestik

· Bandar udara internasional

· Terminal bis

· Stasiun kereta api

· Pelabuhan laut.

Membaca informasi pada papan informasi kedatangan/keberangkatan seperti:

· Nomer Penerbangan

· Perkiraan waktu kedatangan

· Perkiraan waktu keberangkatan

· Nomer gerbang/gate

Mengambil tindakan yang diperlukan sehubungan dengan adanya perubahan jadwal:

· Memberitahukan kepada kantor/perusahaan

· Memberitahukan kepada hotel/tempat penginapan

· Memberitahukan kepada staff/lain seperti sopir bis.

OHT 2
HO 3
Prosedur Transfer Kedatangan

Jenis-jenis penyedia jasa pengangkutan antara lain:

· Perusahaan-perusahaan bis

· Perusahaan-perusahaan Limosin

· Perusahaan-perusahaan taksi
Mencatat hal-hal penting seperti :

· Alamat penyedia jasa pengangkutan /nomer telponnya.

· Jenis-jenis transportasi yang ada/disediakan

· Nomer kedaraan

· Nama Supir
Catatan: kita perlu menghubungi dan memastikan mengenai waktu dan tempat yang tepat dengan perusahaan transportasi sebelum kedatangan tamu/pelanggan.

OHT 3
HO 4
Prosedur Transfer Kedatangan

Tehnik pengenalan meliputi:

· Papan nama

· Bed

· Seragam

· Payung/bendera

· Tanda Pengenal

Jika tehnik pegenalan ini tidak digunakan ada kemungkinan hal-hal berikut ini bisa terjadi:

· Keluhan/komplain dari pelanggan

· Kehilangan tamu di tempat penjemputan (ini bisa terjadi karena disebabkan oleh banyak hal)

· Kebingungan dan kehilangan waktu yang sangat berharga
OHT 4
HO 5
Prosedur Transfer Kedatangan

Seorang pemandu wisata harus mengetahui fasilitas-fasilitas yang ada di terminal.

Antara lain seperti:

· Pusat Informasi

· Ruang tunggu

· Tempat-tempat check in

· Ruang bayi

· Musholla

· Kamar kecil/toilet

· Tempat penukaran uang

· Bank dan restaurant

· Gerbang masuk dan keluar

· Penerbangan, hotel, tempat penyewaan mobil.

· Tempat pemesanan Taxi

· Tempat pertemuan dengan tamu grup.

OHT 5
HO 6
Prosedur Transfer Kedatangan

Seorang pemandu wisata harus mengerti tata cara penyambutan dan aturan yang berlaku di terminal.

Contoh:

· Bisakah pelanggan ditemui ditempat pengurusan bagasi?

· Apakah ada tempat khusus yang disiapkan untuk penyambutan tamu?

· Bisakah pelanggan diambilkan/dibawakan barang-barangnya sebelum mereka menyelesaikan urusan mereka di pabean?

OHT 6
HO 7
Prosedur Transfer Kedatangan

Daftar nama penumpang yang tepat dan rinci sangat diperlukan sehingga keterangan-keterangan mengenai hal-hal di bawah ini bisa tercatat/diketahui antara lain:

· Kedatangan

· Ketidak datangan

· Keterangan atau penjelasan-penjelasan lainnya

Hal-hal yang lainnya tercantum dalam daftar nama penumpang ialah:

· Jumlah dan nama penumpang yang akan datang

· Informasi mengenai kedatangan termasuk waktu kedatangan, pesawat, nomer kendaraan/bis atau nomer Kereta Api

· Tempat kedatangan, stasiun atau terminal.

· Tempat pertemuan

· Konfirmasi mengenai cara pengangkutan dan waktu dengan penyedia jasa transportasi

· Tempat pemberangkatan dan kendaraan yang telah disiapkan

· Daftar pengecekan bagasi

· Daftar pengangkutan barang.

OHT 7
HO 8
Prosedur Transfer Kedatangan

Pengangkutan bagasi dari terminal biasanya dilakukan sebelum kedatangan tamu.

Hal ini mencakup:

· Memastikan kembali waktu dan tempat penjemputan

· Pengemudi/sopir datang satu jam sebelum kedatangan di terminal.

· Memberitahukan sopir mengenai lokasi penjemputan

· Menyiapkan uang parkir dan tol bagi sopir/pengemudi

Pengambilan bagasi tepat pada waktunya penting karena:

· Tamu menjadi tidak khawatir dan dapat melihat bahwa segala sesuatunya telah diurus dengan baik.

· Menunjukkan profesionalitas dalam berbisnis
· Menghemat waktu.
OHT 8
HO 9
Prosedur Pengurusan Bagasi:
· Siapkan daftar bagasi untuk mengecek jumlah bagasi yang diangkut.

· Kumpulkan bagasi dan hitung, sesuaikan dengan daftar penumpang yang ada.

· Atur pengangkutan bagasi

· Pastikan bagasi yang diangkut adalah bagasi yang tepat.

Perhitungan jumlah bagasi secara cermat sangat diperlukan untuk menghindari terjadinya kehilangan bagasi.

OHT 9
HO 10
Prosedur Transfer Kedatangan

Langkah-langkah yang diambil jika terjadi kehilangan bagasi antara lain:

· Laporkan ke bagian “Lost and Found” (kehilangan)

· Ambil tanda terimanya

· Laporkan kehilangan tersebut ke kantor atau Biro Perjalanan (travel)

· Hubungi/telpon terus untuk mengetahui perkembangan pencarian dan laporkan hasilnya kepada yang bersangkutan.

· Jika bagasi tidak ditemukan, laporkan kehilangan tersebut kepada penyedia jasa yang bersangkutan.
OHT 10
HO 11

Prosedur Transfer Kedatangan

Prosedur penyambutan dan perkenalan secara umum terdiri dari:

· Sambutan Umum:

· Salam: selamat pagi, siang atau malam
· Dialamatkan: tergantung pada jenis tamu
· Tuan-tuan dan nyonya-nyonya

· Hadirin sekalian

· Yang mulia atau yang dipertuan agung

· Atas nama:  (nama biro perjalanan atau perusahaan)

· Saya ingin mengucapkan selamat datang kepada anda sekalian di… (tempat)

· Perkenalan:

· Nama saya…… dan nama sopir anda adalah….

(jangan lupa tersenyu, penuh keyakinan, kontak mata dengan tamu)

· Sampaikan beberapa pemberitahuan mengenai:

· Rencana/acara saat itu

· Masalah keselamatan dan keamanan

· Adat dan budaya setempat (lokal)

· Berbicara seharusnya:

· Sambutan 

· Ramah

· Berwawasan

· Mempertimbangkan latar belakang budaya tamu.

OHT 11
HO 12

Menyebarkan Informasi Kedatangan

Informasi kepada tamu menyangkut pengaturan/transfer pengangkutan meliputi:

· Lokasi kendaraan

· Prosedur penawaran barang

· Pengaturan diwaktu kedatangan ditempat penginapan

· Lokasi terminal dari tempat tinggal/penginapan tamu

· Menyiapkan informasi-informasi penting (dilakukan oleh pemandu) seperti: nama hotel, lokasinya, beberapa fasilitas dan kemudahan yang tersedia seperti kotak penyimpanan barang berharga, jaringan internet.

OHT 12
HO 13

Menyampaikan Informasi Kedatangan

· Pelanggan/tamu harus diberitahukan mengenai pengaturan tur yang akan datang, baik yang termasuk dalam program mereka atau yang ditawarkan sebagai tur pilihan (optional) atau tambahan di luar program.

· Rinciannya bisa mencakup:

· Jenis tur, seperti tur keliling kota

· Waktu/hari keberangkatan

· Tempat keberangkatan

· Lama tur

· Keterangan mengenai pakaian dan sepatu yang harus dipakai

· Apakah ada tambahan biaya atau tidak.
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Menyampaikan Informasi Kedatangan

Tamu harus diberitahukan mengenai:

Waktu setempat

· Tamu harus menyetel/menyesuaikan jam mereka di waktu kedatangan

· Pemberitahuan mengenai perbedaan waktu saat kedatangan sangat penting:

Contoh:

· Waktu Singapore lebih awal 1 jam dari Jakarta

· Waktu Bali lebih awal 1 jam dari Jakarta

· Waktu Irian/Papua lebih awal 2 jam dari Jakarta

Jam Kantor: (bisa bervariasi, tapi pada umumnya)

· Senin sampai Kamis : 08.00-17.00 (lunch: 12.00-13.00)

· Jum’at: 08.00-17.00 (waktu shalat Jum’at ke asjid 11.30-13.00) 

Pembagian Waktu:

Di Indonesia ada 3 pembagian waktu menurut wilayah:

· Waktu Indonesia Barat (GMT+7jam)

· Waktu Indonesia Tengah (GMT+8jam)

· Waktu Indonesia Timur (GMT+9jam)
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Menyampaikan Informasi kedatangan

Tamu harus diberitahu mengenai nilai tukar dan hal-hal yang berhubungan dengan mata uang.

Contoh:

Mata uang Indonesia adalah Rupiah (IDR/Rp)

Nilai tukar rupiah sementara ini adalah: untuk US$1.00 = Rp……

Kondisi uang kertas yang akan ditukar adalah:

· Bersih (No stains or writing)

· Halus (Not too creased)

· Tidak robek.

· Bersih (tidak ada noda atau tulisan-tulisan)

· Halus (tidak terlalu kasar)

· Tidak sobek

Nilai tukar bisa berubah-ubah disebabkan oleh masalah-masalah seperti: Pertumbuhan atau kelesuan ekonomi

· Perkembangan politik seperti pergantian pimpinan

· Masalah keamanan.
OHT 14
HO 15

Mata uang-mata uang utama yang diterima antara lain:

· Dolar Amerika

· Dolar Singapura

· Dolar Australia

· Dolar Kanada

· Gulden Belanda

· Franch Belgia

· Mark Jerman

· Pound sterling Inggris

· Ringgit Malaysia

Mata Uang Asing dapat ditukar di:

· Bank: Bank Negara/Swasta/asing

· Tempat penukaran uang: tersebar diseluruh kota

· Hotel-hotel, tempat-tempat peristirahatan.

Secara umum dapat dikatakan bahwa tempat penukaran uang menawarkan nilai tukar yang paling tinggi.
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Mengirim Informasi Kedatangan

Pemberian Tip di Indonesia sudah dianggap lazim

· Walaupun tidak merupakan suatu keharusan, namun tergantung dari jenis dan kwalitas pelayanan yang diberikan.

· Di beberapa restoran biaya pelayanan telah dimasukkan ke dalam tagihan (biasanya 10%-21%)

· Seorang pemandu harus memberitahukan kepada tamu sewaktu-waktu, jika pemberian tip dianggap perlu seperti di:

· Bandar Udara, Stasiun Kereta api, Pelabuhan

· Hotel

· Rumah Makan

· Sopir dll.

Makna Pemberian tip:

· Sebagai ungkapan rasa puas tamu

· Sebagai penghargaan tamu atas pelayanan yang dia terima.
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Mengirim Informasi Kedatangan

Pemberitahuan mengenai letak hotel dan kedekatannya dengan daerah-daerah sekitar sangat diperlukan agar tamu merasa cepat terbiasa dengan lingkungan baru.
Contoh:

· Letak hotel dari kota

· Pusat kota

· Timur kota

· Barat kota

· Selatan kota

· Utara kota

· Fasilitas angkutan lokal yang tersedia : Bis, Taksi, Kereta api

· Dimana kantor pos

· Bank atau tempat penukaran uang

· Pusat perbelanjaan
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Mengirim Informasi Kedatangan

Sewaktu melaksanakan check in untuk tamu grup di Hotel/penginapan pemandu wisata perlu memberitahukan mengenai segala fasilitas yang ada di hotel tersebut.

Fasilitas-fasilitas yang dimaksud antara lain:

· Tempat penerimaan tamu, antara lain kotak penyimpanan barang berharga

· Tempat pembayaran/kasir 

· Pelayanan tamu (concierge)

· Pusat kegiatan bisnis

· Coffe shop

· Restoran

· Laundry

· Bantuan operator untuk telpon lokal, interlokal dan internasional

· Pemanggilan kendaraan/mobil

· Video/TV

· Tempat parkir

· Kamar kecil/toilet

· Fasilitas olahraga : pusat kebugaran, kolam renang, tempat pijat.

· Bar

OHT 18
HO 19

Mengirim Informasi Kedatangan

Informasi mengenai daerah tujuan wisata yang disiapkan olehsoerang pemandu mencakup hal-hal sebagai berikut:

· Jadwal perjalanan

· Lama tur berlangsung

· Jenis kendaraan yang digunakan

· Standar dan jenis hotel serta fasilitas-fasilitasnya.

· Jenis makanan yang disiapkan

· Atraksi wisata yang akan dikunjungi

· Tur pilihan yang ditawarkan

· Perlengkapan-perlengkapan khusus yang diperlukan seperti sepatu atau pakaian yang harus dipakai

Perlengkapan-perlengkapan yang disediakan ini harus standar dan cukup bagi setiap tamu sehingga mereka merasa nyaman dengan pengaturan tersebut.
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Prosedur Check in di Hotel pada saat Kedatangan

Meliputi antara lain:

· Tamu diterima oleh manager yang bertugas untuk menyambut tamu saat tiba di hotel.

· Tamu biasanya disuguhkan minuman selamat datang

· Tamu diberitahukan mengenai fasilitas-fasilitas hotel dan lokasinya, seperti: coffe shop, pusat bisnis dan kamar kecil/toilet.

· Pengisian formulir registrasi yang mencakup nama, alamat, nomer pasport dll.

· Mengcopy kartu kredit untuk menjaga kemungkinan adanya biaya tambahan.

· Menyerahkan barang-barang bawaan masing-masing tamu

· Menunjukkan letak kamar dan memberikan kunci.
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Prosedur Check in pada saat Kedatangan di Tempat Penginapan

Guna memperkecil kemungkinan adanya kebingungan dan penundaan disaat kedatangan tamu di hotel, mintalah tamu untuk mempersiapkan:

· Passpor mereka

· Kartu kredit 

· Pen 

Kekacauan bisa terjadi apabila:

· Adanya kesenjangan komunikasi yang disebabkan oleh masalah bahasa antara tamu dan karyawan hotel.

· Tamu gugup/bungung dikarenakan oleh lingkungan yang sama sekali baru

· Tamu tidak diberitahu dengan baik (jelas) misalnya, tidak diberitahu dimana dia harus mengambil kunci.

· Tamu sungkan untuk meminta bantuan
· Informasi yang diberikan oleh pemandu berlawanan dengan informasi yang diberikan oleh staf hotel
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Prosedur Check in pada saat Kedatangan di Tempat Penginapan

Bantuan yang diberikan dengan sopan dan efisien pada saat proses check in berlangsung sangat besar artinya karena:

· Mungkin tamu merasa malu, grogi dan capek

· Tamu berada pada lingkungan yang sangat baru bagi mereka

· Mungkin tamu anda wisatawan yang belum sama sekali punya pengalaman bepergian

· Mungkin juga tamu anda tidak begitu yakin dengan apa yang harus dilakukannya

· Bantuan yang sopan an efisien bisa dilakukan dengan cara:

· Menawarkan bantuan dengan ramah

· Memberikan perhatian penuh pada tamu

· Mendengarkan pertanyaan-pertanyaan dan kebutuhan-kebutuhan mereka

· Menjawab dengan sopan setiap pertanyaan mereka

· Memberikan informasi-informasi yang diperlukan dengan bijak, penuh percaya diri dan profesional
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Prosedur Check in pada saat Kedatangan di tempat penginapan 

Perlunya hubungan yang baik antara pemandu dan karyawan hotel dikareakan oleh:

· Dapat menjamin prosedur check in yang efisien

· Dapat membantu memperkecil masalah kesulitan atau kesenjangan komunikasi, terutama bagi tamu yang tidak bisa berbicara dengan bahasa setempat

· Dapat membantu memenuhi segala macam permintaan dan kebutuan khusus tamu sehingga bisa menginformasikannya kepada karyawan hotel misalnya:

· Permintaan makanan khusus bagi para vegetarian

· Kebutuhan diet khusus

· Permintaan kamar khusus misalnya; kamar bebas rokok

· Fasilitas-fasilitas untuk orang cacat
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Prosedur transfer untuk keberangkatan 

Hal-hal yang penting mengenai keberangkatan yang harus di cek dengan pihak penerbangan sebelum keberangkatan meliputi:

· Informasi mengenai keberangkatan termasuk waktu keberangkatan, nomer penerbangan/ kereta api dan bis, waktu pelaporannya (check in)

· Tempat keberangkatan, terminal dan fasilitas-fasilitasnya

· Konfirmasi mengenai cara dan waktu pengangkutan dengan penyedia jasa angkutan

· Tempat penjemputan penumpang untuk keberangkatan

· Jumlah bagasi/barang yang akan diangkut

· Bagaimana cara mengecek daftar jumlah barang/bagasi

· Prosedur pemuatan dan pengangkutan barang 
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Prosedur Transfer untuk Keberangkatan 

Diperlukan adanya rencana cadangan yang bisa digunakan jika terjadi perubahan jadwal atau masalah lain

Ini antara lain termasuk:

· Pemberitahuan kepada kantor

· Pemberitahuan kepada tamu 

· Pemberitahuan kepada penyedia jasa anngkutan

· Menyiapkan penginapan (jika dibutuhkan)

· Pemberiahuan kepada pihak-pihak lain yang terkait seperti penyedia jasa lain yang bisa terpengaruh akibat perubahan ini
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Prosedur Transfer untuk Keberangkatan 

Prosedur keberangkatan mencakup penyelesaian masalah-masalah yang menyangkut:

· Waktu pelaporan (check in), waktu keberangkatan, nomer penerbangan, dan terminal keberangkatan

· Pemuatan barang (pengecekan jumlah)

· Waktu dan cara pengangkutan

· Tempat penjemputan tamu yang akan berangkat

· Dokumen-dokumen keberangkatan tamu yang resmi meliputi:

· Pass jalan

· Pajak bandara

· Passpor

· Tiket

· Visa

Pada hari keberangkatan, prosedur akhir meliputi:

· Pembayaran pengeluaran pribadi

· Pengecekan barang yang tertinggal di kotak penyimpanan

· Pengecekan barang yang tertinggal di kamar
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Prosedur Transfer untuk Keberangkatan 

Rincian daftar nama penumpang berisi:

· Nama, alamat, nomer passpor

· Kewarganegaraan

· Visa (jika diperlukan)

· Tujuan

· Informasi mengenai tiket misalnya nomer tiket.

· Jumlah bagasi

· Nomer kamar.
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Prosedur Transfer untuk Keberangkatan

Pengecekan barang sebelum keberangkatan sangat peting agar tidak ada barang-barang yang tertinggal nantinya.

Langkah-langkah yang harus diambil adalah:

· Mempersiapkan daftar barang

· Mengecek jumlah barang sesuai yang tertera pada daftar jumlah barang

· Mintalah tamu untuk mengecek barang mereka

· Periksa kembali bersama bell captain jumlah barang tersebut

· Awasi proses pemuatan barang pada saat pengangkutan menuju ke terminal.
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Prosedur Transfer untuk Keberangkatan

Pengecekan terakhir perlu dilakukan sesaat sebelum meninggalkan hotel 

Contoh:

· Memindahkan semua barang dari kotak-kotak penyimpanan barang

· Tamu sudah memiliki tiket dan passpor mereka

· Tamu telah memiliki pass jalan yang lengkap

· Tamu telah memiliki surat keterangan sehat dari dokter (jika dibutuhkan)

· Semua tagihan untuk pengeluaran pribadi sudah dibayar

· Semua kunci-kunci kamar telah dikembalikan

· Semua tamu mempunyai cukup uang untuk membayar pajak keberangkatan

· Melakukan pengecekan akhir di atas kendaraan sebelum keberangkatan untuk memastikan semua hal-hal di atas telah terpenuhi.

OHT 29
HO 30
Prosedur Transfer untuk Keberangkatan

Prosedur keberangkatan meliputi antara lain:

· Mengecek keabsahan passpor : contoh apakah berlaku untuk sekurang-kurangnya 6 bulan dari saat kedatangan
· Memberikan informasi mengenai batas pembelian barang bebas cukai (duty free): seperti berapa nilai pembelian yang diperbolehkan untuk masing-masing orang.
· Memberikan dan menjelaskan mengenai pass jalan bagi tamu: contoh data apa yang diperlukan
· Memberikan informasi mengenai pajak bandara:


Domestik Rp. 11.000



Internasional Rp. 50.000

· Memberikan informasi mengenai persyaratan-persyaratan visa

· Membantu pengurusan surat keterangan sehat dari dokter (jika dibutuhkan)

· Menyarankan kepada tamu mengenai barang-barang berharga: misalnya lebih baik dibawa sendiri daripada ditaruh di bagasi pesawat
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Prosedur Transfer untuk Keberangkatan

Umpan balik berhubungan dengan:

· Kualitas pelayanan yang diberikan

· Kemampuan pemandu wisata

· Objek wisata yang dikunjungi

· Penginapan/hotel

· Sikap pengemudi/sopir

· Fasilitas-fasilitas kendaraan dan pelayanannya

· Keluhan-keluhan dan saran-saran

Ini bisa diperoleh melalui tanggapan yang dibuat, survei yang dibagikan atau catatan dan surat dari tamu.

Masalah-masalah di atas harus disampaikan secara tepat kepada perusahaan sehingga:

· Perusahaan bisa menggunakan informasi tersebut untuk meningkatkan pelayanan dan produk mereka

· Perusahaan bisa menggunakan data-data tersebut sebagai bagian dari program uji kualitas mereka.
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Prosedur Transfer untuk Keberangkatan

Langkah-langkah untuk memastikan pelaporan/check in di terminal yang efisien dan teratur meliputi:

· Mengenali pesawat, waktu keberangkatan dan jumlah rombongan

· Mengantar tamu ke terminal keberangkata dan tempat check in

· Memastikan bahwa tamu telah membawa barang mereka masing-masing

· Membantu pada saat pengecekan keamanan

· Memastikan bahwa dokumen-dokumen perjalanan telah lengkap

· Mengatur tamu untuk berkumpul disuatu tempat

· Mengecek barang jinjingan tamu agar tidak lebih dari batas yang diijinkan

· Mengumpulkan semua passpor, tiket dan pajak keberangkatan (jika di-ijikan) untuk membantu check in tamu.

Catatan: tugas-tugas berikut ini bisa dilakukan dengan menggunakan simulasi lingkungan kerja atau tempat kerja.

Tugas 1

Informasi kedatangan dicek dan dicatat secara tepat dengan implementasi yang tepat untuk setiap tindakan yang dibutuhkan dalam rangka menangani perubahan jadwal

Anda bekerja sebagai pemandu wisata di suatu Biro Perjalanan

Pengawas anda meminta anda untuk menemui beberapa orang tamu yang datang dengan penerbangan Garuda Nomor GA 671 dari Manado pada hari minggu pagi

Jelaskan langkah-langkah yang akan anda ambil untuk memastikan anda akan bertemu dengan orang tersebut ketika pesawat ini tiba.

Tulislah temuan-temuan anda dalam format laporan dan presentasikan pada pelatih anda agar anda dapat memperoleh tanggapan dan umpan balik.

Tugas 2

Kendaraan telah dikonfirmasikan dengan penyedia jasa angkutan mengenai waktu dan tempat

Anda bekerja di salah satu agen kecil biro perjalanan 

Manager anda meminta anda untuk menemui orang dari kapal pesiar “Bali Hai”

Waktu dan tempat kedatangan yang tepat telah di konfirmasikan dengan penyedia jasa angkutan.

Tapi sampai waktu kedatangan tamu anda bis anda belum belum datang.

Langkah-langkah apa yang akan anda ambil untuk memecahkan masalah ini?

Tulislah solusi anda dalam format laporan dan diserahkan kepada pelatih anda untuk mendapatkan umpan balik.

Tugas 3

Tekhnik pengenalan telah dipraktikkan dengan benar sehingga membuat para tamu mudah untuk menemukan pemandu ditempat kedatangan/terminal.

Anda adalah seorang pemandu wisata.

Tugas anda adalah menjemput orang dari Stasiun Kereta Api Gambir pada hari dan jam sibuk di siang hari antara jam 15.00 – 16.00.

Jelaskan bagaimana anda bisa menjemput tamu anda dengan tepat.

Tulislah langkah-langkah yang akan anda ambil ke dalam format laporan.

Presentasikan laporan anda kepada pelatih anda untuk mendapatkan umpan balik.

Tugas 4

Fasilitas-fasilitas terminal yang tersedia telah secara penuh dan benar dimanfaatkan disaat menemui tamu.

Anda bekerja pada sebuah agen biro perjalanan kecil

Manager anda meminta anda untuk melakukan penelitian mengenai fasilitas-fasilitas yang tersedia di stasiun kereta api “Pasar Turi”, seperti keberadaan:

· Ruangan VIP

· Ruangan bayi

· Kamar kecil/toilet

· Musholla, dll

Tulislah laporan penelitian anda pada format laporan anda

Presentasikan kepada pelatih anda untuk mendapatkan tanggapan dan umpan balik.

Tugas 5

Daftar nama penumpang telah ditulis secara tepat dan mampu menggambarkan kedatangan, ketidak-datangan dan keterangan lainnya.

Anda bekerja sebagai pemandu wisata pada sebuah agen biro perjalanan kecil 

Anda harus menjemput tamu di bandara yang datang dengan pesawat garuda nomer penerbangan GA 661.

Siapkan satu daftar isian yang rinci mengenai tamu anda sehingga anda bisa mengenali dan bertemu dengan tamu anda.

Tulislah jawaban anda dalam format laporan

Presentasikan kepada pelatih anda dan mintalah umpan balik.

Tugas 6

Pengaturan pengangkutan bagasi dari terminal telah diatur sebelum kedatangan tamu.

Pesawat yang anda tunggu telah tiba

Anda berada di terminal

Tamu telah tiba tapi mobil pengangkut barang belum datang dikarenakan oleh adanya kerusakan mesin.

Identifikasi dan jelaskan langkah-langkah yang akan kamu ambil untuk memecahkan masalah ini dalam laporan anda.

Prsentasikan laporan anda kepada pelatih untuk didiskusikan di dalam kelompok dan mintalah umpan balik dari pelatih.

Tugas 7

Prosedur pengecekan telah digunakan dan jumlah bagasi yang tepat telah diangkut.

Simulasi 

Anda telah menemui rombongan anda berikutnya di terminal

Anda baru mau memasukkan/melaporkan barang-barang 

Sesuaikan jumlah barang-barang yang ada dengan tamu yang ada dalam daftar penumpang anda sebelum anda mengangkut barang-barang tersebut.

Pastikan bahwa anda telah melaksanakan prosedur ini sesuai dengan standar industri.

Tugas 8

Jika terjadi kehilangan bagasi prosedur standar telah diikuti dengan tepat dan benar.

Jelaskan bagaimana anda menghadapai masalah bilamana anggota rombongan merasa kecewa karena perusahaan penerbangan telah salah menaruh barang-barang mereka.

Apa yang anda lakukan untuk memperbaiki keadaan tersebut?

Tulislah jawaban anda dalam bentuk laporan singkat dan persentasikanlah di depan pelatih untuk dinilai dan mendapatkan umpan balik.

Tugas 9

Tamu disambut dengan sopan, sehingga memberikan kesan positif terhadap pemandu, perusahaan, Indonesia secara umum dan daerah.

Anda menyambut rombongan wisatawan di bandar udara.

Anda akan menemani mereka untuk tur selama 10 hari berikutnya.

· Jelaskan pentingnya penyambutan tamu dengan cara sehingga tamu akan merasa yakin terhadap anda sebagai pemandunya.

· Terangkan dan jelaskan bagaimana anda bisa menyambut tamu anda sehingga, mereka mempunyai kesan yang baik mengenai Indonesia pada umumnya dan daerah anda khususnya.

· Peragakan bagaimana anda akan melaksanakan penyambutan yang efektif dalam praktik pemanduan dengan menggunakan tehnik bermain peran dengan kelompok anda.

Mintalah pelatih anda untuk mengevaluasi penampilan anda dan memberikan umpan balik.

Tulislah jawaan anda untuk pertanyaan nomer 1 dan 2 dalam bentuk laporan.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 10

Sambutan secara umum dan perkenalan

Para peserta memperaktikan hal-hal berikut ini di depan pelatih di luar tempat kerja dengan menggunakan simulasi atau bermain peran.

· Penggunaan microphone yang benar

· Penyambutan umum

· Perkenalan 

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 11

Prosedur transfer secara detail.

Anda bekerja sebagai seorang pemandu wisata

Pimpinan anda menugaskan anda untuk menemui karyawan biro perjalanan asing di salah satu terminal yang ada di Bandara Soekarno Hatta.

Jelaskan langkah-langkah apa yang anda lakukan untuk menemui mereka yang sesuai dengan prosedur standar industri.

Tulislah laporan dan berikan kepada pelatih anda.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 12

Pengaturan tour berikutnya secara detail.

Anda telah mempunyai rincian mengenai pengaturan tur yang anda perlukan dan akan diserahkan kepada tamu anda.

Menggunakan jadwal perjalanan untuk tur, pilihlah informasi yang tepat yang dibutuhkan oleh tamu anda sehingga mereka bisa mempersiapkan diri dengan baik.

Berikan informasi dengan cara melakukan latihan bermain peran dengan peserta lainnya.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 13
Waktu setempat, jam kantor, perbedaan waktu

Anda bekerja sebagai seorang pemandu wisata.

Anda baru saja menemui tamu yang baru datang dari makasar

Mereka harus mengejar penerbangan menuju Jayapura.

Apa yang akan anda sarankan kepada tamu anda mengenai masalah perbedaan waktu sehingga mereka tau waktu kedatangan mereka di Jayapura (waktu setempat)

Tulislah jawaban anda dalam bentuk laporan singkat.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 14

Fasilitas penukaran uang dan nilai tukar

Pelatih harus pergi ke tempat penukaran uang untuk mengetahui nilai tukar yang berlaku saat itu untuk:

· Dollar Amerika

· Dolar Kanada

· Dolar australia

· Ringgit Malaysia

· Euro

· Franch Perancis

· Mark Jerman

Presentasikan hasil-hasil temuan anda dalam bentuk tabel termasuk nilai tukar saat itu.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 15

Pemberian tip

Anda seorang pemandu wisata

Anda baru saja mengajak rombongan anda ke sebuah restoran di Taman Mini.

Anda ditanya oleh pimpinan rombongan apakah perlu untuk memberikan tip kepada karyawan restoran tersebut.

Gambarkan dan jelaskan tanggapan anda pada tamu anda mengenai:

· Karyawan mana yang harusnya diberikan tip?

· Berapa seharusnya jumlah uang yang cocok?

Tulislah jawaban anda dan presentasikan di depan pelatih anda.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 16

Letak Hotel dan daerah sekitarnya

Anda baru saja memasukkan rombongan tamu anda di sebuah hotel baru di daerah anda.

Apa yang anda beritahukan kepada tamu anda tentang letak hotel dan daerah sekitarnya untuk membuat mereka merasa mengetahui keadaan sekitarnya dan apa yang ada di sekitarnya?

Tulislah jawaban anda dalam bentuk laporan.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik. 

Tugas 17

Fasilitas Akomodasi/penginapan

Mengunjungi hotel/penginapan terdekat.

Pelatih mengatur permainan peran, dimana peserta harus menyiapkan informasi yang memadai mengenai fasilitas-fasilitas yang tersedia.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 18

Sekilas informasi tentang tujuan

Simulasi dan permainan peran diberikan kepada peserta

Anda baru saja tiba di Irian Jaya dari Jakarta dengan rombongan tur anda dan akan melakukan pendakian keesokan harinya.

Siapkan informasi sekilas mengenai tujuan dan persiapan-persiapannya/apa yang diharapkan.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 19

Tamu dijelaskan tentang prosedur check ini di hotel untuk meminimalisir kebingungan dan keterlambatan waktu pada saat kedatangan di tempat penginapan.

Penggunaan simulasi permainan peran untuk melaksanakan hal-hal berikut ini:

· Peserta dibagi menjadi 2 kelompok

· Peserta bergantian untuk mempersiapkan prosedur check in pada saat kedatangan di hotel.

Pelatih mengevaluasi penampilan peserta dan memberikan umpan balik. 

Tugas 20

Tamu ditawarkan bantuan secara sopan dan efisien untuk membantu check in di hotel.

Laksanakan permainan peran berikut ini.

Sebutkan langkah-langkah yang berbeda untuk memberikan bantuan yang sopan dan efisien ketika menghadapi tamu yang sulit, banyak keinginan, dan marah.

Mintalah pelatih anda memberikan umpan balik terhadap cara penanganan anda terhadap tamu yang sulit, banyak kemauan dan marah.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik. 

Tugas 21

Pemandu membina hubungan dengan karyawan hotel selama check in untuk meminimalkan kesulitan komunikasi antara tamu dan karyawan hotel.

Anda membantu tamu sewaktu check in di hotel.

Informasi-informasi penting apa yang perlu diisi pada formulir check in?

Informasi apa yang harus anda siapkan bagi tamu?

Jika ada kesenjangan komunikasi akibat bahasa, langkah-langkah apa yang harus anda ambil untuk megatasi masalah ini secara efisien.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 22

Informasi-informasi keberangkatan di cek dengan pihak angkutan sebelum pelaksanaan transfer dan tindakan dilaksanakan sesuai dengan rencana alternatif apabila perubahan-perubahan telah dijadwal dan masalah-masalah lain terjadi.

Anda bersiap-siap untuk meninggalkan hotel untuk pengangkutan keberangkatan tamu anda.

Tiba-tiba anda mendapatkan telpon bahwa pesawat anda akan ditunda selama 6 jam.

Langkah-langkah apa yang akan anda ambil untukmengatasi masalah ini dengan cara yang tepat?

Presentasikan pemecahan masalah anda dalam bentuk laporan pada kelas anda dan pelatih anda untuk didiskusikan.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 23

Tamu telah diatur untuk keberangkatan mereka dari hotel dengan tertib sehingga meminimalkan gangguan di Lobby.

Anda bekerja sebagai seorang pemandu wisata

Langkah-langkah apa yang akan anda ambil sehari sebelum keberangkatan?

Pada hari keberangkatan rombongan harus siap untuk diberangkatkan dari hotel ke terminal. Jelaskan langkah-langkah yang akan diambil untuk memeprkecil gangguan pada kegiatan hotel.

Jika ada, salah seorang tamu anda kehilangan sesuatu yang berharga.

Sebutkan langkah-langkah yang akan anda ambil untuk mengatasi masalah ini.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik. 

Tugas 24

Daftar nama Tamu digunakan untuk mengecek secara tepat jumlah tamu yang akan berangkat.

Anda bekerja pada sebuah agen biro perjalanan kecil sebagai seorang pemandu wisata.

Ketika anda akan meninggalkan hotel menuju ke terminal, kasir memberitahu anda bahwa salah satu tamu anda yang akan berangkat lupa membayar tagihan telponnya.

Sebutkan langkah-langkah apa yang akan anda ambil untuk mengatasi masalah ini dengan tamu anda dan pihak hotel?

Pelatih mengevaluasi tugas-tugas peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 25

Bagasi telah di cek sebelum keberangkatan dengan menggunakan standar yang memungkinkan tak ada barang yang tertinggal.

Anda baru saja keluar/check out dari hotel.

Anda telah melaksanakan pengecekan barang dan menemukan 2 tas lain yang terbawa.

Jelaskan apa yang akan anda ambil untuk mengatasi masalah ini demi kepuasan semua pihak yang terlibat.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik. 

Tugas 26

Tamu diberitahukan untuk mengecek milik hotel, kunci hotel barang yang tertinggal dalam kotak deposit, ticket dan passport.

Salah satu anggota rombongan kehlangan tiketnya untuk tujuan berikutnya.

· Apa yang akan anda lakukan untuk menjamin tamu anda bisa ikut penerbangan yang samadengan anggota rombongan lainnya.

· Sebutkan langkah-langkah yag akan anda ambil untuk membantu tamu anda.

· Mintalah saran dan umpan balik dari pelatih anda.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik. 

Tugas 27

Jika dibutuhkan, tamu secara tepat diberitahukan tentang prosedur-prosedur yang menyangkut pajak keberangkatan, persyaratan bebas cukai (pajak), pass jalan dan prosedur umum yang berlaku di terminal keberangkatan.

Anda membawa rombongan ke bandara internasional keberangkatan mereka ke luar negeri.

Jelaskan prosedur-prosedur yang berhubungan dengan masalah-masalah yang terjadi di atas.

Pada saat-saat terakhir sebelum keberangkatan salah seorang tamu anda menyadari bahwa dia telah kehilangan pass jalannya yang didapatkannya dari kantor imigrasi.

Sebutkan langkah-langkah apa yang akan anda ambil untuk membantunya mengatasi masalah tersebut.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik.

Tugas 28

Umpan balik terhadap produk dan pelayanan dengan sopan diminta dari tamu dan secara tepat di sampaikan kepada perusahaan.

Anda bekerja sebagai seorang pemandu wisata

Anda membawa rombongan tamu anda dalam perjalanan tur tiga hari ke Yogyakarta.

Tugas anda sekarang adalah membuat apakah pelayanan dan produk anda dapat memenuhi keinginan dan harapan tamu anda.

Persiapkan daftar topik/permasalahan yang anda ingin dapat tanggapan dari tamu anda

Jelaskan bagaimana anda akan menyampaikan informasi ini kepada pimpinan anda.

Diskusikan laporan anda di kelas.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik. 

Tugas 29

Prosedur yang baku digunakan untuk membantu check in di terminal keberangkatan.

Anda baru saja mengantar rombongan tamu anda keliling Jawa. Dan sekarang and sedang membantu mereka untuk meninggalkan Indonesia.

· Buatlah daftar prosedur yang kamu butuhkan dan ambil untuk memastikan prosedur check in yang teratur dan efisien di terminal pengangkutan.

· Jelaskan mengapa kamu mengambil masing-masing lanhkah tersebut untuk memastikan ketepatan dan kepuasan tamu.

Pelatih mengevaluasi kemampuan peserta, memberikan umpan balik dan diskusi kelompok. 

Bagian 5
Cara Menilai Unit/Bagian Ini

Apa yang dimaksud dengan penilaian?
Penilaian adalah suatu proses mengumpulkan keterangan dan membuat keputusan-keputusan terhadap perkembangan yang memenuhi kriteria kinerja yang telah dikemukakan dalam standar kompetensi. Pada saat yang tepat, penilaian dilakukan dengan memutuskan tercapai tidaknya kompetensi tersebut.

Penilaian dapat mengetahui prestasi siswadengan lebih baik, daripada memperbandingkan kinerja siswa yang satu terhadap siswa lain

Apa yang dimaksud dengan kompeten?

Tanya pada diri anda sendiri, “ Apa yang dibutuhkan seorang pegawai agar bisa melakukan pekerjaannya?” Jawaban dari pertanyaan ini akan menjawab apa arti kata “kompeten”. Untuk menjadi kompeten dalam pekerjaan yang memerlukan ketrampilan menunjukkan bahwa orang tersebut akan mampu:

· Menunjukkan kinerja ketrampilan pada tingkat yang dapat diterima.

· Mengatur tugas-tugas yang diberikan kepadanya.

· Bereaksi tepat dan tanggap saat ada kendala.

· Memenuhi peran dalam pola kerja.

· Menggunakan ketrampilan dan pengetahuannya pada situasi-situasi baru.

Saat Anda menilai kompetensi ini, Anda harus mempertimbangkan seluruh persoalan yang tertera di atas untuk mencerminkan sifat dasar nyata dari pekerjaan tersebut.

Kualifikasi Penilai

Unit ini harus dinilai oleh seorang penilai yang berkualitas, atau juga dapat dinilai oleh seorang pelatih yang mempunyai kualifikasi untuk menilai.

Bila anda memiliki kualifikasi untuk menilai, maka anda dapat memilih metoda-metoda yang ditawarkan di buku panduan ini atau menciptakan metoda anda sendiri. Para penilai wajib melihat panduan pedoman standar kompetensi sebelum sampai kepada salah satu metoda kompetensi yang akan digunakan.

Halaman-halaman berikut akan menggunakan metoda-metoda yang dapat dipakai untuk menilai kompetensi ini. Cara penilaian yang ditawarkan telah didesain khusus untuk tiap elemen, kriteria kinerja dan ketrampilan serta pengetahuan sebagai dasar mendapatkan kompetensi ketrampilan yang dimaksud.

Hasil dari penilaian yang sukses harus mengindikasikan pengetahuan dan pengertian yang cukup dan relevan agar dapat menyimpulkan arti kompetensi tersebut.

Sangat tidak bijaksana untuk memberi nilai ‘angka’ sebagai tanda lulus, karena bagian yang 30% yang dianggap salah dari seorang calon dapat saja terdiri dari bagian terpenting dari kompetensi siswa bersangkutan. Maka dari itu, lebih baik menilai siswa dengan kata ‘kompeten’ atau ‘kompetensi yang wajib dicapai’.

Pengakuan  Pada Kompetensi Terkini

Satu prinsip penilaian gabungan nasional menyediakan sebuah penghargaan untuk sebuah kompetensi terbaru, tanpa mengindahkan dimana kompetensi ini telah diperoleh. Penilaian akan menunjukkan bahwa seseorang dapat memperoleh kompetensi dalam cara yang bervariasi termasuk kualifikasi sebelumnya atau belajar secara informal. 

Pengakuan Kompetensi yang paling baru akan mengumpulkan bukti untuk menilai seseorang terhadap standar-standar kompetensi untuk menetapkan apakah orang tersebut telah mencapai kompetensi yang dibutuhkan untuk satu pekerjaan atau sebagai penghargaan bagi suatu kualifikasi formal.

Penilaian

Pengujian yang dianjurkan untuk pemberian bantuan pada saat kedatangan dan keberangkatan

	Metode-metode pengumpulan bukti-bukti yang dianjurkan

	Pengujian yang praktis untuk peragaan di tempat kerja meliputi pengamatan peserta:

	· Penyampaian informasi kedatangan dan keberangkatan kepada tamu

· Mengatur kedatangan rombongan di terminal angkutan

· Interaksi dengan tamu selama proses kedatangan/keberangkatan



	Pihak ketiga/dokumen bukti meliputi:

	· Laporan teman atau pengawas (tulisan atau lisan)

· Rincian mengenai latihan yang pernah diikuti sebelumnya dan pengalaman kerja sebelumnya

· Laporan tamu (tertulis atau lisan)

· Dokumen isian yang dibuat oleh peserta dan dipakai untuk menilai tugas-tugas pekerjaanya.(misalnya. Catatan mengenai denah terminal, daftar nama orang-orang yang bisa dihubungi, daftar-daftar isian, catatan tanggapan-tanggapan)



	Pegujian di luar tempat kerja, kegiatan-kegiatan simulasi bisa digunakan untuk memberikan kesempatan kepada peserta untuk memperlihatkan bukti-bukti keterampilan mereka melalui peragaan, contoh:

	· Menemui, menyambut dan mentransfer rombongan tamu tertentu menggunakan transportasi bis dan memberikan pemanduan kedatangan dengan microphone.

· Melaksanakan check in untuk rombongan tamu model dan berhubungan dengan karyawan-karyawan yang ada di hotel

· Bermain peran di terminal-terminal pengangkutan untuk menunjukkan prosedur yang seharusnya dilaksanakan.

· Memahami dokumen-dokumen perjalanan standar (seperti. Tiket, voucher, pass jalan, jadwal perjalanan)




	Contoh permainan-permainan peran, studi-studi kasus, proyek-proyek

Tugas Penilaian 1
Anda bekerja sebagai seorang pemandu wisata untuk perusahaan khusus Inbound tur. Tugas harian anda adalah menyiapkan bantuan kedatangan dan keberangkatan untuk rombongan wisata yang akan ke luar negeri, yang biasanya bepergian dari bandara-bandara internasional kebandara-bandara domestik dan menggunakan hotel-hotel yang berada di sekitar kota. Transportasi biasanya disiapkan oleh Blue Bird/Big Bird yang mempunyai kontrak untuk pengangkutan dengan perusahaan anda. Buatlah dua buah daftar isian tugas-tugas menurut anda yang akan di tampilkan dan membantu anda mengatur proses kedatangan dan keberangkatan.

Tugas Penilaian 2
Anda memperkenalkan kepada dua orang pemandu baru mengenai aturan salam, penyambutan dan pelayanan transfer yang sesuai dengan aturan perusahaan. Berikan pengenalan singkat mengenai bandar udara dan berikan informasi yang mereka butuhkan mengenai tugas-tugasharian termasuk sekilas mengenai istilah-istilah industri. Anda kembalike kota dengan menggunakan salah satu bis yang biasanya digunakan untuk tugas transfer. Beritahukanlah pada mereka jenis pemanduan kedatangan yang berlaku diperusahaan anda.

Tugas Penilaian 3
Kakek dan nenek anda bepergian ke luar negeri dengan rombongan wisata untuk pertama kalinya. Mereka sangat senang tapi juga khawatir. Berikan mereka penjelasan singkat mengenai dokumen-dokumen perjalanan yang harus selalu mereka bawa (tiket pesawat, pass jalan, jadwal perjalanan, voucher pembelian barang bebas cukai, label barang). Beritahukan kepada mereka apa yang akan diperlukan sewaktu melapor di bandar udara di Indonesia dan bandar udara di London dimana mereka akan dijemput oleh seorang pemandu dari perusahaan perjalanan wisata.

Tugas Penilaian 4
Laksanakan transfer kedatangan di bandara dan check in hotel untuk rombongan yang telah ditentukan dengan menggunakan model bandara dan hotel.



	Pertanyaan harus dipusatkan pada:

Tehnik-tehnik dan proses-proses

Tugas Penilaian 5

Jelaskan satu proses khusus untuk check in rombongan tamu di sebuah hotel.

Pengetahuan pendukung

Tugas Penilaian 6
Gambarlah sebuah diagram sederhana mengenai terminal angkutan udara, darat, kereta api utama di daerah anda, tandai tempat-tempat khusus yang digunakan untuk proses kedatangan dan keberangkatan.

Tugas Penilaian 7
Informasi-informasi penting apakah yang akan anda temukan pada sebuah tiket penerbangan dan sebuah boarding pass.

Tugas Penilaian 8
Siapa yang harus mengisi pass jalan sewaktu akan meninggalkan Indonesia?

Pengorganisasian dan perencanaan

Tugas Penilaian 9
Informasi apa yang anda yakini harus dimiliki sebelumnya dalam menangani pelaksanaan transfer kedatangan atau keberangkatan.

Tugas Penilaian 10
Proses-proses penegasan kembali apakah yang diperlukan dalam transfer kedatangan dan keberangkatan.

Komunikasi dengan pihak-pihak lain

Tugas Penilaian 11
Hal-hal penting apakah yang harus anda penuhi ketika mentransfer rombongan yang baru saja tiba dari bandara internasioal ke kota?

Tugas Penilaian 12

Dengan rekanan industri manakah anda perlu berhubungan selama suatu transfer kedatangan atau keberangkatan?

Pemecahan masalah

Tugas Penilaian 13

Bagaimanakah anda menangani suatu keadaan dimana salah seorang anggota rombongan yang baru datang sangat kecewa karena perusahaan penerbangan telah salah menempatkan barangnya? Apa yang seharusnya anda lakukan untuk memperbaiki situasi ini?

Tugas Penilaian 14

Apa yang anda lakukan jika bis pengangkutan anda tidak datang di bandara?

Kesehatan, keselamatan dan keamanan

Tugas Penilaian 15

Masalah-masalah kesehatan dan keselamatan apakah yang anda perlu pertimbangkan ketika menangani barang/bagasi?




	Daftar isian untuk penguji yang bisa digunakan untuk

Memberikan bantuan pada Kedatangan dan Keberangkatan

	Nama Peserta:                         Nama Penguji:

	Sudahkah peserta menyiapkan bukti-bukti yang cukup untuk membuktikan bahwa dia mampu:
	Catatan 

	Menerapkan keterampilan-keterampilan dan pengetahuan tertentu seperti yang tercantum pada bagian lain yang berhubungan:

· Bagian-bagian pemenduan lain yang relevan.


	

	Memperagakan kemampuan:

· Jelaskan mengenai fasilitas-fasilitas terminal pengangkutan dan prosedur-prosedurnya.

· Jelaskan prosedur pengurusan bagasi menurut jenis tamu yang berlaku di tempat pengangkutan/hotel yang berbeda.

· Jelaskan jenis informasi standar yang ada di dokumen perjalanan resmi.


	

	Menunjukkan tehnik-tehnik keterapilan/prosedur prosedur standar yang berlaku di perusahaan termasuk di dalamnya penggunaan berbagai perlengkapan dengan benar:

· Mengecek informasi kedatangan tamu secara tepat, dengan langkah-langkah yang perlu diambil berhubungan dengan terjadinya perubahan jadwal.
· Kendaraan telah dikonfirmasikan dengan penyedia jasa angkutan mengenai waktu dan tempat

· Tekhnik pengenalan telah dipraktikkan dengan benar sehingga membuat para tamu mudah untuk menemukan pemandu ditempat kedatangan/terminal.

· Fasilitas-fasilitas terminal yang tersedia telah secara penuh dan benar dimanfaatkan disaat menemui tamu.

· Menulis daftar nama penumpang secara tepat dan mampu menggambarkan kedatangan, ketidak-datangan dan keterangan lainnya.

· Melaksanakan pengaturan baku untuk pengangkutan bagasi dari terminal sebelum kedatangan tamu

· Menggunakan prosedur pengecekan baku/standar dan jumlah bagasi yang tepat telah diangkut.

· Mengikuti prosedur baku dengan tepat dan benar jika terjadi kehilangan bagasi.

· Mengecek Informasi-informasi keberangkatan dengan pihak angkutan sebelum pelaksanaan transfer dan penanganan dilaksanakan sesuai dengan rencana alternatif apabila terjadi perubahan jadwal dan masalah-masalah lain.

· Mengatur tamu untuk keberangkatan mereka dari hotel dengan tertib sehingga meminimalkan gangguan di Lobby.

	


	· Menggunakan daftar nama penumpang untuk mengecek secara tepat seluruh penumpang yang akan berangkat

· Megecek bagasi sebelum keberangkatan dengan menggunakan prosedur yang memungkinkan tidak ada barang yang tertinggal

· Menggunakan prosedur baku secara benar untuk membantu proses check in yang efisien dan teratur di terminal pengangkutan.


	

	Merencanakan dan mengorganisir kegiatan-kegiatan  secara efektif
· Mempersiapkan semua informasi yang dibutuhkan untuk melaksanakan transfer kedatangan atau keberangkatan yang efisien dan teratur.


	


	Bekerja dan berkomunikasi dengan teman sejawat dan tamu:
· Tamu disambut dengan sopan, sehingga memberikan kesan positif terhadap pemandu, perusahaan, indonesia secara umum dan daerah.

· Memberikan informasi yang cukup dan tepat serta pemberitahuan dalam hal-hal berikut ini secara tepat: Sambutan secara umum dan perkenalan, Prosedur transfer secara detail, Pengaturan tour berikutnya secara detail, Waktu setempat, jam kantor, perbedaan waktu, Fasilitas penukaran uang dan nilai tukar, pemberian tip, Fasilitas Akomodasi/penginapan, letak Hotel dan daerah sekitarnya, Sekilas informasi tentang tujuan wisata.

· Menjelaskan pada tamu tentang prosedur check ini di hotel untuk memperkecil kebingungan dan keterlambatan waktu pada saat kedatangan di tempat penginapan.

· Menawarkan bantuan secara sopan dan efisien kepada tamu untuk membantu check in di hotel.

· Membina hubungan dengan karyawan hotel selama check in untuk meminimalkan kesulitan komunikasi antara tamu dan karyawan hotel.

· Memberitahukan kepada tamu untuk mengecek milik hotel, kunci hotel barang-barang yang tertinggal dalam kotak penyimpanan barang, ticket dan passport.

· Memberitahukan kepada tamu (jika diperlukan) secara tepat tentang prosedur-prosedur yang menyangkut pajak keberangkatan, persyaratan bebas cukai (pajak), pass jalan dan prosedur umum yang berlaku di terminal keberangkatan.

· Umpan balik terhadap produk dan pelayanan dengan sopan diminta dari tamu dan secara tepat di sampaikan kepada perusahaan.


	

	Tanggapan terhadap masalah-masalah yang terjadi dalam kegiatan pekerjaan:
· Menanggapi situasi kehilangan barang

· Berhubungan dengan situasi dimana seorang tamu tidak datang ke tempat penjemputan yang telah ditentukan di hotel untuk pengangkutan keberangkatan.


	

	Memadukan prosedur kesehatan, keselamatan dan keamanan:
· Menangani keamanan barang/bagasi

· Menampung semua kebutuhan khusus tamu

· Memberitahukan kepada semua tamu segala jenis aturan keamanan di terminal pengangkutan.


	


Lembar Penilaian Kompetensi

Unit: PARUJPFTG02C
Memberikan Bantuan pada Kedatangan dan Keberangkatan

Nama Peserta:


Nama Penilai:


Siswa dinilai sebagai:
Kompeten 
(

Kompetensi yang perlu dicapai(
Umpan Balik/Saran untuk Siswa
Tanda tangan

	Siswa telah diberitahu mengenai hasil penilaian dan alasan-alasan atas keputusan yang diberikan
	Tanda tangan Penilai:

Tanggal:



	Saya telah diberitahu mengenai hasil penilaian dengan segala alasannya
	Tanda tangan siswa:

Tanggal:
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