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KATA PENGANTAR

Kini sektor pariwisata banyak mendapat perhatian baik dari
pemerintah maupun masyarakat. Hal ini terkait dengan harapan
kita bersama agar sektor pariwisata dapat berperan aktif sebagai
sumber pendapatan negara yang bisa diandalkan. Sehubungan
dengan harapan tersebut, dibutuhkan tenaga terampil dan
berkualitas  serta  berintegritas  tinggi guna  mampu
mengembangkan potensi kepariwisataan yang kita miliki,
khususnya dari segi pelayanan terhadap wisatawan yang
berkunjung ke negara kita.

Melalui buku teks ini penulis ingin berpartisipasi dalam
usaha meningkatkan mutu sumber daya manusia (SDM) dalam
bidang pariwisata khususnya perhotelan kepada siswa/siswi SMK,
mahasiswa/i Akademi/Politeknik/masyarakat umum yang
tertarik untuk menggeluti dunia pariwisata. Buku teks ini diuraikan
secara lugas dan sistematis sehingga sangat mudah dipelajari oleh
siapapun baik siswa/i/mahasiswa/i maupun masyarakat umum
yang ingin menggeluti dunia pariwisata. Mudah-mudahan buku
teks ini dapat dimanfaatkan dengan baik, dalam menyongsong hari
depan yang lebih cerah.

Akhirnya penulis menyadari bahwa buku teks ini masih
belum sempurna. Untuk itu penulis mohon maaf yang sebesar-
besarnya apabila buku ini masih ada kekurangan-kekurangannya.
Kritik dan saran progresif senantiasa penulis harapkan untuk
penyempurnaan penerbitan berikutnya. Terima kasih

Denpasar, 03 Januari 2024
Penyusun,
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BAB
DIGITALISASI DALAM

OPERASIONAL KANTOR
DEPAN

Di era digital saat ini, kehadiran platform online sangat
penting untuk bisnis di semua industri termasuk industri
perhotelan. Hal ini berarti bahwa memiliki situs web yang berfungsi
penuh dengan tampilan fasilitas dan layanan properti yang menarik
memungkinkan calon tamu reservasi kamar dengan cepat dan
mudah. Situs web yang berfungsi penuh sangat penting bagi hotel
untuk membangun kehadiran digital yang solid dan menarik
sehingga mampu memenangi persaingan yang semakin kompetitif.
Berinvestasi dalam situs web yang dirancang dengan baik, menarik,
dan ramah pengguna, hotel dapat membedakan diri dari pesaing
dan memberikan pengalaman positif dan berkesan bagi para tamu
sejak awal perjalanan mereka.

A. Digitalisasi dalam Bisnis Perhotelan

Kita sekarang hidup di dunia dengan perubahan yang
sangat cepat dan revolusioner dimana banyak pencapaian luar
biasa telah dicapai. Namun, akal sehat menyatakan bahwa
masih ada beberapa hambatan penting dalam perjalanan menuju
masa depan yang lebih baik bagi umat manusia. Misalnya:
bagaimana menerapkan model teknologi yang sesuai dan tepat
guna untuk meningkatkan produktivitas kehidupan;
pengetahuan organisasi dan manajerial yang dapat
berkontribusi untuk menciptakan sistem administrasi, politik
dan ekonomi yang efektif dalam operasional industri



BAB

PENTINGNYA
DIGITAL MARKETING
BAGI HOTEL

Digital marketing berperan penting dalam memasarkan

produk yang dimiliki hotel untuk meningkatkan jumlah kunjungan

wisatawan. Permasalahan yang dihadapi oleh manajemen adalah

belum mengetahui jenis dan strategi pemasaran yang tepat. Selama

ini disadari sudah melakukan pemasaran dengan menggunakan

media online namun belum maksimal. Untuk itu urgen mendalami

model marketing yang dapat diterapkan di hotel, khususnya

pemasaran melalui media digital.

A.

10

Digital Marketing

Digital Marketing (DM) adalah istilah umum untuk
pemasaran barang atau jasa yang ditargetkan, terukur, dan
interaktif dengan menggunakan teknologi digital. Tujuan utama
dari digital marketing adalah untuk mempromosikan merek,
membentuk preferensi dan meningkatkan fraffic penjualan
melalui beberapa teknik pemasaran digital. Istilah lain dari
digital marketing adalah online marketing atau internet
marketing. Digital marketing sebenarnya hampir mirip dengan
pemasaran pada umumnya. Namun, yang membedakan adalah
perangkat yang digunakan (fools).

Pihak pengelola hotel melalui Director of Sales (DOS),
perlu strategi pemasaran digital karena tanpa teknologi pemasar
akan kehilangan peluang bahkan bisnis berkelanjutan di masa
depan. Strategi pemasaran digital akan membantu pemasar
untuk menganalisis konsumen dan membuat keputusan



BAB
KANTOR DEPAN

HOTEL

Departemen Kantor Depan merupakan salah satu
departemen pokok hotel yang bertanggungjawab atas jasa
pelayanan atau servis di kantor depan semenjak tamu datang (check-
in), selama tinggal di hotel, sampai mereka meninggalkan hotel
(check-out). Hampir semua kegiatan yang ada di Kantor Depan
behubungan dengan tamu baik secara langsung maupun tidak
langsung. Oleh karena itu Kantor Depan sering disebut sebagai
jantungnya hotel. Di Kantor Depan tamu memperoleh pelayanan
sebelum tiba, selama tinggal di hotel dan pada waktu meninggalkan
hotel. Dengan kata lain semenjak tamu menginjakkan kaki di hotel
sampai kembali ke negaranya memerlukan pelayanan di Kantor
Depan. Kantor Depan bertanggung jawab terhadap semua
pelayanan yang dibutuhkan oleh tamu termasuk oleh manajemen
hotel.

A. Peranan Departemen Kantor Depan

Seperti diketahui Departemen Kantor Depan berlokasi di
bagian depan bangunan hotel agar mudah dilihat oleh tamu.
Kantor Depan dianggap berperan sebagai pusat atau jantung
kegiatan hotel dalam memberikan pelayanan karena di Kantor
Depan datangnya informasi, instruksi dan pengarahan tentang
pelayanan yang akan diberikan kepada tamu. Dengan demikian
Kantor Depan diharapkan mampu menjual kamar dengan
optimal sehingga jumlah kamar yang terhuni dapat tercapai
sesuai dengan target yang telah ditetapkan. Makin tinggi tingkat
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BAB

STRUKTUR ORGANISASI
KANTOR DEPAN

Departemen Kantor Depan secara umum bertanggung jawab
terhadap kebutuhan pelayanan terhadap para wisatawan yang
tinggal di hotel mulai dari penanganan reservasi, penanganan check-
in, selama tinggal, sampai kepada mereka meninggalkan hotel
(check-out). Keberhasilan mengorganisir Departemen Kantor Depan
sangat tergantung pada profesionalisme para karyawan yang
terlibat dalam operasional kantor depan sehingga proses pelayanan
terhadap wisatawan dapat berjalan secara efektif dan efisien guna
dapat memuaskan para wisatawan. Untuk itu staf yang bertugas di
kantor depan wajib memahami fungsi dan tugas masing-masing,.

A. Struktur Organisasi

Besar kecilnya suatu organisasi hotel tidaklah sama. Hal
ini dipengaruhi oleh besar kecilnya operasional hotel tersebut
seperti jumlah kamar yang dimiliki. Semakin besar jumlah
kamar yang tersedia “available” semakin banyak pula
departemen dan karyawan yang diperlukan. Hal-hal yang
mempengaruhi besar kecilnya organisasi suatu hotel dapat
dikemukakan sebagai berikut: (1) jumlah kamar yang tersedia
(the availability of room), (2) tipe bisnis hotel (type of hotel business),
(3) manajemen hotel (hotel management)

Dalam  penyelenggaraan  operasional  organisasi
Departemen Kantor Depan hotel, tentu membutuhkan
organisasi yang memadai yang mudah dipahami oleh seluruh
karyawan yang terlibat. Untuk itu perlu mengetahui hal-hal

28



BAB
RESERVASI HOTEL

Untuk memperlancar pelayanan di bagian atau seksi
reservation, setiap petugas harus mengetahui tentang tugasnya,
kepada siapa harus bertanggung jawab, apa yang menjadi hak dan
kewajibannya sebagai seorang petugas reservasi. Masing- masing
hotel memberikan tugas dan kewajiban kepada para petugas
reservasi tidak mutlak sama, namun pada prinsipnya memiliki
kesamaan mengingat tugas bagian ini umumnya adalah menangani
reservasi kamar. Sebelum membahas secara detail tentang tugas
dari seorang reservation clerk, terlebih dahulu dijelaskan tentang
pemahaman reservasi

A. Pemahaman Reservasi

Dalam bahasa Inggris, reservation berarti reservasi atau
reservasi. Dalam konteks Departemen Kantor Depan hotel,
reservasi yang dimaksud adalah reservasi kamar hotel. Kata
“booking” juga sering dipergunakan untuk menggantikan istilah
“reservation”. Namun perlu diingat bahwa untuk menyebut seksi
yang menangani reservasi kamar, adalah tetap menggunakan
“reservation section”, bukan “booking section”.

Sihite (2000: 116) menyebutkan reservation adalah
reservasi. Secara umum pengertian reservation terkait dengan
reservasi fasilitas yang diantaranya akomodasi atau penginapan,
meal, seat pada pertujukan, pesawat terbang, kereta api, bus,
hiburan, night club, discotique, dan sebagainya. Lebih lanjut
Bagyono (2012: 28) menyebutkan pengertian reservation dalam
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BAB PERALATAN DAN

ISTILAH RESERVASI
KAMAR

Dalam wusaha memperlancar operasional kerja suatu
organisasi Kantor Depan hotel, tentu membutuhkan tenaga kerja
yang profesional di bidangnya, lingkungan kerja yang nyaman,
serta harus harus ditunjang dengan mempergunakan beberapa
peralatan yang kekinian sesuai dengan perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi. Tanpa mengikuti perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi akan menjadi kendala bagi para staf
untuk mengimplementasikan prosedur pekerjaaan sehari-hari
secara baik untuk memenubhi target yang telah ditetapkan.

A. Fungsi Peralatan Reservasi
Peralatan merupakan hal penting dalam membantu
kelancaran para karyawan untuk menyelesaikan tugas-tugas
yang diembannya. Dalam usaha menunjang kegiatan
operasional seksi atau bagian reservasi, pihak hotel
menyediakan sejumlah peralatan utama maupun peralatan
penunjang demi kelancaran pelaksanaan tugas sehari-hari.

Beberapa peralatan yang dibutuhkan oleh pihak reservasi hotel

dalam menangai reservasi kamar dari pihak calon pelanggan

(customer), yaitu:

1. Komputer. Berfungsi untuk memasukkan semua data
reservasi, mengecek, menjawab email dan untuk mengerjakan
tugas-tugas komputerisasi lain terkait dengan sistem yang
digunakan.
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BAB
PENANGANAN

RESERVASI MANUAL

Petugas reservasi hotel dalam menangani reservasi kamar
tamu dapat melakukan penerimaan reservasi baik secara manual
maupun secara online. Kedua model jenis reservasi ini
dimanfaatkan secara baik oleh pihak hotel dalam wusaha
mempengaruhi pelanggan untuk mau berkunjung sekaligus tinggal
di hotel tempat mereka bekerja. Bab ini membahas penanganan
reservasi kamar secara komprehensif oleh staf reservasi hotel yang
bertugas. Adapun langkah-langkah yang dilakukan oleh petugas
reservasi secara manual, yaitu:

A. Pencatatan Reservasi Kamar

Semua sistim dan cara yang dipergunakan dalam
pencatatan reservasi kamar pada dasarnya mempunyai sama-
sama memiliki kelebihan. Hal tersebut sangat tergantung pada
orangnya atau sistem dan cara yang mereka sepakati bersama
dalam suatu peraturan perusahaan.

Sistem reservasi yang baik bertujuan untuk menghindari
kekacauan dan hilangnya data yang diperoleh dalam
penanganan reservasi. Mengingat data ini akan menjadi rujukan
bagi departemen-departemen lain di hotel. Untuk ituu setiap
data reservasi kamar hendaknya dicatat dengan baik, diproses
dan disimpan sesuai dengan prosedur yang sudah disepakati
bersama, baik cara penulisannya, mempergunakan simbol atau
singkatan dan cara menyimpannya, sehingga setiap staf yang
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BAB
PENANGANAN

RESERVASI ONLINE

Setiap tamu menginginkan permintaan reservasinya dijawab
secara cepat oleh reservation clerk yang bertugas di hotel. Reservasi
yang ditangani di hotel dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu
reservasi tidak langsung dan reservasi langsung. Reservasi tidak
langsung yaitu reservasi yang datangnya dari travel agent baik itu
online travel agent ataupun offline travel agent.

Online Travel Agent (OTA) adalah suatu badan usaha yang
memberikan informasi secara terus menerus tentang segala sesuatu
yang berhubungan dengan dunia perjalanan pada umumnya dan
perjalanan wisata khususnya. Terdapat sepuluh online travel agent
yang terkenal yaitu: Expedia, Agoda, Booking.com, Ctrip.com,
Orbitz, HRS, Hotel Travel, GTA, Hotels.com dan Lateroom.com.
Sedangkan Offline Travel Agent (OFTA) adalah suatu badan usaha
yang menjual jasa perjalanan wisata, informasi jasa, tiket, hotel, dan
segala hal yang dibutuhkan wisatawan secara umum.

Menurut lokasinya offline travel agent dibagi atas 2 bagian,
yaitu: (1) local travel agent dan overseas travel agent. Local travel agent
adalah travel agent yang berlokasi di daerah yang sama atau negara
yang sama dengan posisi hotel itu berasal. Ouverseas travel agent
adalah travel agent yang berlokasi di daerah yang yang terpisah
lautan, negara bahkan benua dengan posisi hotel itu berasal.
Reservasi langsung adalah reservasi yang dibuat langsung oleh
tamu yang akan menginap di hotel, baik yang datang secara
langsung (walk-in) atau dengan mengirim e-mail ke alamat e-mail
hotel, ada juga yang membuat reservasi melalui telepon. Hasil
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BAB
PROSES REGISTRASI

TAMU

Reception atau bagian penerimaan/registrasi tamu adalah
bagian operasional sebuah hotel yang tugas utama menerima tamu.
Sementara itu, resepsionis hotel menurut Sugiarto (1996: 44) adalah
petugas hotel yang tugas utamanya melayani tamu yang akan check-
in dan memprosesnya hingga memperoleh kamar sesuai yang
diinginkan dengan cara yang menyenangkan. Di samping itu,
resepsionis hotel tentu harus menjalankan tugas lain yang
berhubungan dengan tugas utamanya sesuai dengan job description
yang ada. Proses registrasi dimulai ketika resepsionis menerima
tamu yang akan check-in di hotel. Sapaan yang hangat mutlak
diperlukan agar wisatawan merasa senang dan nyaman. Proses
registrasi ini dapat dibagi ke dalam tiga tahap, yakni: (1) tahap
persiapan dan pendataan registrasi (pre-registration record), (2) tahap
penentuan nomor kamar dan harga kamar (assigning the room and
rate), dan (3) tahap memastikan sistem pembayaran (establishing the
method of payment).

A. Persiapan dan Pendataan

Kegiatan yang dilakukan sebelum resepsionis
berhadapan dengan tamu sebenarnya telah ada, yaitu yang
dilakukan jauh hari sebelumnya oleh petugas reservasi. Karena
kebanyakan tamu check-in melalui prosedur reservasi. Pertama-
tama calon tamu membuat reservasi dengan berbagai cara yang
dicatat oleh petugas dalam reservation form. Kemudian datanya
dimasukkan ke dalam komputer. Data yang masuk akan diurut
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BAB
PENANGANAN TAMU

1 O CHECK-IN

Para petugas resepsionis dalam melaksanakan tugas sehari-
hari tentu selalu berusaha memberikan pelayanan prima (excellence
service) kepada para pelanggan yang tinggal di hotel. Pelayanan
prima yang dimaksud adalah memberikan pelayanan sebaik
mungkin kepada pelanggan sehingga mampu memuaskan
kebutuhan wisatawan selama mereka tinggal di hotel. Pelayanan
prima diterapkan oleh para petugas resepsonis kepada tamu baik
pada saat menangani tamu check-in individu, saat menangani tamu
check-in rombongan, melayani selama tamu tinggal di hotel,
maupun dalam menangani tamu check-out.

A. Penanganan Tamu Check-in Individu

Dalam penanganan tamu check-in individu, para petugas
resepsionis (guest service agent) melakukan beberapa tahap sesuai
dengan standard operational procedure (SOP) hotel. Adapun
prosedur penanganan tamu check-in individu yang wajib
dilakukan resepsionis dibagi ke dalam tiga tahap, yaitu: tahap
persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir.
1. Tahap Persiapan.

Seorang petugas resepsionis sebelum memulai tugas
dalam menangani tamu check-in individu perlu beberapa
persiapan baik persiapan diri maupun persiapan peralatan
dan perlengkapan yang dibutuhkan dalam mendukung
kelancaran pelaksanaan pekerjaan.
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BAB
PENANGANAN TAMU

1 1 CHECK IN ONLINE

Setiap karyawan yang bekerja di departemen Front Office
selalu berusaha untuk memberikan pelayanan prima kepada pihak
customer. Hal yang serupa dilakukan petugas resepsionis atau Guest
Service Agent (GSA) demi memenuhi kebutuhan wisatawan selama
mereka menginap di hotel. GSA memiliki tugas utama dalam
melayani proses check-in dan check-out tamu, selain kedua hal
tersebut, GSA juga berperan untuk memberikan informasi yang
dibutuhkan oleh tamu baik dari dalam (inhouse guest) maupun tamu
dari luar (outsider guest) yang ingin berkunjung atau sekedar ingin
mengetahui informasi mengenai hotel.

Penanganan check-in tamu free individual traveler dengan
reservasi pada hotel melibatkan salah satu seksi pada front office
department yaitu seksi Guest Service Agent (GSA). Check-in free
individual traveler dengan reservasi yang di-handle di hotel, ialah
tamu yang memesan kamar melalui offline travel agent, online travel
agent maupun langsung melalui website hotel. Online travel agent
merupakan pemesanan kamar melalui situs internet atau secara
online, misalnya: Agoda, Booking.com, dan Expedia, sedangkan
untuk offline travel agent yaitu sistem pemesanan kamar melalui
email, maupun telephone. Biasanya tamu akan menghubungi pihak
travel agent untuk melakukan pemesanan kamar, selanjutnya pihak
travel agent akan menghubungi pihak reservasi hotel untuk
menanyakan ketersediaan kamar. Jika ada kamar tersedia maka
pihak travel agent akan memesan kamar sesuai dengan permintaan
tamu. Untuk travel agent yang sudah bekerja sama dengan hotel
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PENANGANAN TAMU

1 2 CHECK-OUT

Pelaksanaan keberangkatan tamu melibatkan beberapa
bagian/seksi (department/section outlet), seperti room sevice pada mini
bar, concierge (unifromed service) untuk pengangkatan barang bawaan
tamu, dan accounting pada seksi kasir kantor depan dalam
penyelesaian pembayaran tamu. Ketika telah terjadi kegiatan
menyediakan kamar, berarti ada trasaksi pembayaran untuk
masalah pembayaran tamu, ditangani oleh kasir kantor depan atau
biasa disingkat dengan sebutan front office chasier (FOC).

Penanganan check-out ini harus ditangani secara serius, teliti,
dan hati-hati karena tamu akan mudah tersinggung. Dari sisi lain
karyawan yang bertugas harus mampu menjaga citra baik hotel
supaya mereka bisa menjadi pelanggan loyal. Kesan terakhir dari
tamu selama menginap di hotel terletak pada sejauh mana staf front
office mampu untuk menjaga citra yang sudah terpelihara selama
tamu menginap tentu membutuhkan profesionalisme kerja staf
yang prima, meliputi teknik pelayanan, mental yang tanggubh,
ketelitian, serta keterampilan yang memadai. Untuk itu terdapat
beberapa prosedur yang harus dilakukan resepsionis dalam
menangani tamu check-out baik tamu individu maupun rombongan,
sebagai berikut:

A. Penanganan Tamu Check-out Individu
Dalam penanganan tamu check-out individu, seorang
resepsiois melakukannya melalui tiga tahap, mulai dari tahap
persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir.
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KEPUASAN

1 3 PELANGGAN DI HOTEL

Pelanggan adalah tamu yang kerap menggunakan jasa hotel
sebagai tempat untuk menikmati liburan. Pelanggan merupakan
faktor penting yang harus mendapat perhatian dari pihak
manajemen. Betapapun mewah bentuk bangunan fisik, lingkungan,
fasilitas, dan pelayanan yang diberikan tanpa adanya pelanggan
setia semua itu tidak akan ada artinya. Untuk itu setiap manajemen
hotel selalu berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik
atau excellence service kepada setiap pelanggan yang menginap di
hotel sehingga mereka tertarik untuk berkunjung kembali bersama
teman dan sanak keluarganya.

A. Kepuasan Pelanggan
Semua usaha hospitalitas selalu berusaha agar eksistensi
perusahaan dapat berkelanjutan. Suradnya (2006), menyebutkan
bahwa dalam pengelolaan dari usaha jasa hospitalitas agar
mampu berkelanjutan, meliputi:

1. Mengelola pelanggan baik secara pisik maupun psikologis,

2. Proses pengelolaannya dapat diamati oleh pelanggan,

3. Cara bagaimana tugas-tugas dikerjakan dan dikelola untuk
menciptakan kepuasan pelanggan yang meliputi unsur-
unsur yang kasat mata (tangible) maupun tidak kasat mata
(intangible).

Kotler dan Keller (2009:138-139) mengungkapkan
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja
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