BAB II

LANDASAN TEORI

A. Hotel

Pengertian hotel menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 65
Tahun 2001 tanggal 31 September 2001 yaitu “Hotel adalah bangunan yang
khusus disediakan bagi orang untuk dapat menginap atau istirahat, memperoleh
pelayanan fasilitas lainnya dengan dipungut bayaran, termasuk bangunan lainnya
yang menyatu dikelola dan dimiliki oleh pihak yang sama kecuali untuk
pertokoan dan perkantoran.

Hotel merupakan usaha penyediaan akomodasi yang paling utama
sebagaimana yang dikemukakan oleh Soekadijo (1996 : 95) bahwa diantara
bermacam-macam bentuk jasa kepariwisataan yang terpenting dan terlengkap
sering disebut hotel. Dikatakan terpenting dan terlengkap karena pada hotel
menyediakan fasilitas terlengkap untuk konsumen, fasilitas itu meliputi:

1. Tempat untuk istirahat dan kamar tidur

2. Ruangan untuk makan dan minum

3. Toilet dan kamar mandi

4. Fasilitas untuk bersantai seperti: kolam renang dan amusement centre

5. Pelayanan umum untuk memenuhi segala macam kebutuhan para tamu,
seperti: fasilitas telekomunikasi, fasilitas cendera mata dan fasilitas penjualan tiket

perjalanan.



B. Front Office Department

1. Pengertian Front Office Department

Menurut Bagyono (2012 : 21), Front Office berasal dari bahasa Inggris
“Front” artinya depan, dan “Office” artinya kantor. Front Office adalah kantor
depan, dalam konteks pengertian hotel yaitu sebuah departemen di hotel yang
letaknya di bagian depan. Tepatnya tidak begitu jauh dari pintu depan hotel atau
lobby.

Menurut Agusnawar (2002:1) dalam buku Pengantar Operasional Kantor
Depan Hotel menjelaskan kantor depan hotel merupakan salah satu departemen
atau bagian yang langsung memberikan pelayanan kepada tamu, dimulai dari
calon tamu mengadakan pemesanan kamar/pre-arrival sampai tamu tinggal dan

berangkat (check-out) dari hotel.

2. Peranan Front Office Department
Menurut Bagyono (2012 : 22), peranan Front Office bagi hotel antara lain:

a. Kesan pertama dan sekaligus kesan terakhir bagi tamu yang menginap di
hotel.

b. Sebagai pusat sarafnya hotel.

c. Sebagai pusat komunikasi

d. Menjaga hubungan dengan tamu dan departemen lain di hotel.

e. Sumber informasi potensial bagi penjualan dan pemasaran hotel.



3. Fungsi Front Office Department
Menurut Bagyono dan Sambodo (2006) fungsi Front Office Department
adalah sebagai berikut :

a. Menjual kamar

Fungsi utama departemen kantor depan adalah menjual kamar. Kata menjual pada
departemen kantor depan hotel berarti menyewakan dalam rangkaian kegiatan
penjualan kamar, terdapat tugas dan tanggung jawab yang harus di selesaikan.
Fungsi kantor depan dalam kaitannya dengan kegiatan menjual kamar antara lain
adalah :
1) Menerima pesanan kamar.
2) Menangani tamu tanpa pemesanan kamar sebelumnya (walk in guest).
3) Menangani tamu dengan reservasi.
4) Melaksanakan pendaftaran.
5) Menentukan kamar.
b. Memberikan informasi tentang layanan di dalam dan di luar hotel.

Mengingat lokasinya yang sangat strategis, kantor depan juga berfungsi

sebagai pusat informasi bagi para tamu. Informasi yang di berikan meliputi :

1) Produk layanan di dalam hotel.
2) Fasilitas umum (public service) dan segala sesuatu yang berkaitan dengan

objek dan atraksi wisata.



Cc. Mengkoordinasi pelayanan tamu.

Fungsi kantor depan dalam mengkoordinasi layanan tamu  melibatkan
semua unsur organisasi hotel, baik departemen, seksi maupun subseksi.
Komunikasi yang baik melalui berbagai macam media dapat mempermudah
alur koordinasi.

d. Menyusun laporan status kamar.

Status kamar adalah informasi yang sangat penting bagi kantor depan. Tanpa
mengetahui status kamar-kamar yang ada di hotel, petugas akan mengalami
kesulitan dalam menjualnya. Oleh karena itu status status kamar harus selalu
diperbaharui setiap saat, baik secara manual maupun manggunakan sistem

komputer. Departemen yang terkait erat dengan aktivitas ini adalah housekeeping.

Status kamar yang perlu disusun antara lain:
1) Kamar yang dihuni.

2) Kamar yang sedang dibersihkan.

3) Kamar yang sedang diperbaiki.

4) Perpindahan kamar.

5) Kamar out of order.

e. Menyelenggarakan pembayaran tamu.

Kantor depan juga berfungsi sebagai penyelenggara keuangan hotel secara
teknisi, khususnya yang berkaitan langsung dengan tamu, seperti pembayaran
khusus rekening tamu, baik secara tunai maupun kredit, dan juga deposit kamar.
Sedangkan urusan keuangan hotel secara menyeluruh ditangani oleh Accounting

Department.



f.  Menyusun riwayat kunjungan tamu.

Bagi hotel, kunjungan tamu adalah nafas kehidupan. Riwayat tamu yang
pernah datang dan menginap akan dicatat dan diarsip dengan baik agar bilamana
tamu itu suatu saat kembali lagi, hotel telah memiliki data-data penting tentang
dirinya, seperti kamar yang diinginkannya, kesukaannya, dan hal-hal lain yang
dapat dipersiapkan untuk memberikan layanan pribadi (personalized service).

g.  Menangani layanan komunikasi melalui telepon.

Hotel yang baik memiliki standard penyelengaraan komunikasi yang baik
pula, ditinjau dari segi peralatan dapat diidentifikasi sejumlah alat komunikasi
yang dimiliki, seperti telepon, faksmili, jaringan internet dan lain-lain. Kegiatan

komunikasi di kantor depan meliputi :

1) Penanganan semua pembicaraan telepon.
2) Penerimaan dan faksimili.
3) Layanan wake-up call.
h. Menangani barang bawaan tamu.
Kegiatan kantor depan yang berhubungan dengan penanganan barang -

barang yang dibawa tamu selama menginap antara lain:

1) Menangani barang-barang tamu yang baru tiba.
2) Menangani barang-barang tamu yang hendak meninggalkan hotel.
3) Menangani perpindahan kamar.

4) Menangani penitipan barang bawaan tamu
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4. Pengertian Reservasi

Menurut Sambodo & Bagyono (2010 : 251), reservasi berasal dari kata to
reserve, yang artinya memesan. Dalam konteks hotel, maksudnya adalah suatu
kegiatan pemesanan kamar. Reservasi juga berarti salah satu bagian di
Departemen Kantor Depan hotel yang bertanggung jawab atas kegiatan
pemesanan kamar.

Menurut Soemarno (2006 : 197), reservasi adalah pemesanan tempat yang
diinginkan oleh tamu sebelum tamu tersebut datang.

Menurut Sugiarto (2001 : 52) definisi pemesanan kamar (room reservation)
untuk hotel adalah suatu pemesanan kamar yang dilakukan beberapa waktu
sebelumnya, yang diperoleh berbagai sumber dengan berbagai cara pemesanan

untuk memastikan bahwa tamu memperoleh kamar pada waktu check in.

5. Source of Booking

Menurut Sugiarto (2001: 53) menyebutkan ada beberapa source of booking
yang ada di hotel, yaitu :

a. Company (perusahaan)

Perusahaan yang dapat dijadikan sumber pemesanan kamar adalah
perusahaan swasta, perusahaan asing, perusahaan gabungan (joint venture),
perusahaan Negara.

b. Travel Agent
Travel Agent memberikan pelayanan berupa informasi kepada para calon

wisatawan yang akan melakukan perjalanan wisata. Travel Agent memiliki
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peranan penting sebagai partner sebuah hotel dalam usaha meningkatkan tingkat
hunian kamar.
Travel Agent dilihat dari pangsa pasarnya dibagi menjadi dua yaitu :
1) Offline Travel Agent
a) Local Travel Agent

Travel Agent yang berlokasi di daerah yang sama atau Negara yang  sama
dengan posisi hotel itu berasal.
b)  Overseas Travel Agent

Travel agent yang berlokasi di daerah yang terpisah lautan, Negara, bahkan
benua dengan posisi hotel itu berasal.
2) Online Travel Agent

Online Travel Agent adalah salah satu jenis dari travel agent yang melakukan
kegiatannya melalui online. Jenis travel agent ini menyediakan layanan reservasi
online (online reservation) merupakan sarana yang dibutuhkan seseorang dalam
melakukan perjalanan. Tugas Online Travel Agent adalah menjadi perantara yang
dipercaya dan konsultan bagi perusahaan akomodasi dan maskapai penerbangan
dalam promosi secara online dan meningkatkan kunjungan tamu. Online Travel
Agent juga memberikan kemudahan dari segi reservasi kamar dengan fasilitas
online reservation form dilengkapi dengan room avaibility yang mudah dipahami
dan langsung diproses melalui situs tersebut ke hotel atau restoran yang dituju.
Secara umum, pihak hotel yang bekerjasama dengan perusahaan Online Travel

Agent melakukan pembayaran perbulan sesuai komisi.
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c. Airport Representative

Karyawan hotel yang tugasnya di pelabuhan udara ini dinamakan airport
representative (airport dispatcher) yang bertugas melayani tamu yang sudah
membuat pemesanan kamar untuk hotel maupun yang belum.

d. Airlines Agency (Perusahaan Penerbangan)

Perusahaan penerbangan selain sebagai sarana transportasi juga sebagai
partner dalam pengisian tingkat hunian kamar hotel. Para wisatawan  tidak saja
membutuhkan saran angkutan tapi juga sarana menginap di tempat tujuannya,
sehingga kadang tamu meminta pihak penerbangan untuk mencarikan tempat
menginap.

e. Government (Pemerintah)

Pemerintah merupakan sumber pendatang tamu yang subur, sebab dari

pemerintahan sangat sering melakukan perjalanan dinas dan memiliki sumber

yang sangat banyak seperti BUMN, departemen-departemen dan pemerintah
daerah.
f.  Free Individual Traveler (FIT)

Perorangan adalah sumber pemesanan kamar yang bersifat bebas, siapa saja

dapat melakukan pemesanan. Pemesanan kamar ini bisa dilakukan dengan

berbagai cara mulai dari telepon, e-mail, fax, whatsapp.



	TA ZULLY_23.pdf
	BAB II
	LANDASAN TEORI
	A.Hotel


	TA ZULLY_24.pdf
	B.Front Office Department
	1.Pengertian Front Office Department 
	2.Peranan Front Office Department


	TA ZULLY_25.pdf
	3.Fungsi Front Office Department

	TA ZULLY_26.pdf
	TA ZULLY_27.pdf
	TA ZULLY_28.pdf
	4.Pengertian Reservasi
	5.Source of Booking

	TA ZULLY_29.pdf
	TA ZULLY_30.pdf

