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ABSTRAK  

 

 

Penelitian ini dilatar belakangi permasalahan mengenai 1) Bagaimana hubungan 

kerja sama antara sales marketing dan front office di Hermes Palace Hotel 

Medan? 2) Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam kerja sama antara sales 

marketing dan front office departemen? 3) Bagaimana cara mengatasi kendala 

yang dihadapi dalam kerja sama antara sales marketing dan front office di Hermes 

Palace Hotel Medan?.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskritif 

kualitatif yang dikemas dalam bentuk table triangulasi data. Teknik pengumpulan 

data yaitu melalui observasi lapangan, wawancara, studi pustaka dan 

dokumentasi.  

Hasil penelitian ini menunjukkan metode kerja sama  antara sales marketing 

dan front office di Hermes Palace Hotel Medan. Menurut hasil penelitian hampir 

mendekati sempurnan, tetapi ada beberapa kendala kecil yang perlu diperhatikan, 

yang masih  bisa dicari solusinya. Seperti, sering terjadinya overload bookingan 

akibat miss komunikasi, kurangnya teliti dalam mengelolah aplikasi power pro. 

 Berdasarkan hasil permasalahan yang telah penulis uraikan, maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa metode kerja sama sales marketing dan front office di 

Hermes Palace Hotel Medan hampir mendekati sempurna, tetapi, ada beberapa hal  

yang perlu ditingkatkan lagi dalam melakukan metode kerja sama antara sales 

marketing dan front office, demi mendukung kelancaran pendapatan hotel 

tersebut. 

 

Kata Kunci : Kerja Sama, Sales Marketing, Front Office. 
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ABSTRACT 

The background of this research is the problems regarding 1) How is the 

cooperation relationship between sales marketing and the front office at Hermes 

Palace Hotel Medan? 2) What are the obstacles faced in the cooperation between 

sales marketing and the front office department? 3)  

How to overcome the obstacles faced in cooperation between sales 

marketing and the front office at Hermes Palace Hotel Medan?. The method used 

in this study is a qualitative descriptive method which is packaged in the form of a 

data triangulation table. Data collection techniques are through field 

observations, interviews, literature studies and documentation.  

The results of this study indicate the method of cooperation between sales 

marketing and the front office at Hermes Palace Hotel Medan. According to the 

research results, it is almost perfect, but there are some small obstacles that need 

to be considered, which can still be solved. For example, the frequent occurrence 

of booking overloads due to miscommunication, lack of thoroughness in 

managing power pro applications.  

Based on the results of the problems that the author has described, it can be 

concluded that the method of cooperation between sales marketing and the front 

office at Hermes Palace Hotel Medan is almost perfect, however, there are 

several things that need to be improved in the method of cooperation between 

sales marketing and the front office. , in order to support the smooth income of the 

hotel. 

 

Keywords: Cooperation, Sales Marketing, Front Office. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 
A. Pengertian Hotel dan Fungsi Hotel 

1. Pengertian Hotel 

 Menurut Junaidi (2020: 5), hotel merupakan sebuah perusahaan pedoman 

atau badan usaha yang menyediakan layanan berupa penginapan untuk seseorang 

yang melakukan perjalanan. Dikelola oleh pemilik dengan layanan berupa tempat 

tidur berserta fasilitasnya makanan, dan minuman serta fasilitas lengkap lainya. 

Untuk dapat menggunakan layanan yang disediakan oleh pemilik hotel, seseorang 

harus membayar dengan tarif atau harga yang sudah ditentukan oleh pihak hotel. 

Menurut Wayang (2020: 3), hotel juga tertuang dalam Sk menparpostel 

Nomor KM 34/HK103/MPPT-87. Dalam Sk disebutkan bahwa: “ Hotel adalah 

suatu jenis akomodasi  yang menggunakan sebagaian atau seluruh bangunan 

untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan dan minuman serta jasa 

lainya bagi umum, yang dikelolah secara komersial serta memenuhi ketentuan 

persyaratan yang ditetapkan di dalam keputusan pemerintah.”  

Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyedikan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar  untuk tempat tidur 

kepada orang yang yang sedang melakukan perjalanan, dan mampu membayar 

dengan jumlah yang sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya 

perjanjian. Menurut Hermawan (2018: 8), hotel dapat diambil kesimpulan adalah 

suatu sarana penginapan bagi orang-orang yang melakukan perjalanan dengan 



segala fasilitas-fasilitasnya yang memenuhi persyaratan kenyaman yang dikelola 

secara komesial.  

Dari berbagai pengertian tersebut, dapat disimpulkan pengertian hotel 

adalah sebuah usaha bisnis akomodasi yang menyediakan jasa pelayanan 

penginapan, serta jasa lainya bagi umum, yang dikelola secara komersial. Hotel 

sendiri dikelola oleh pemiliknya dengan layanan berupa tempat tidur berserta 

fasilitasnya makanan, dan minuman serta fasilitas lengkap lainya. Untuk dapat 

menggunakan layanan yang disediakan oleh pemilik hotel, dan mampu membayar 

dengan jumlah yang sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya 

perjanjian. 

 

2. Fungsi Hotel  

Menurut Wayan (2020: 24), fungsi hotel adalah sebagai tempat tinggal 

sementara. Selama berada jauh dari tempat tinggal asalnya, oleh sebab itu dalam 

bahasa inggris sering disebutkan bahwa hotel is home (sebagai rumah ke dua). 

Kebutuhan tamu dapat di bandingkan  dengan kebutuhan dasar manusia lainnya, 

yaitu berupa kebutuhan fisik seperti, keamanan, ketenangan, dan ketentaraman, 

kebutuhan sosial, harga diri, cinta kasih, serta penghargaan atas prestasi dirinya. 

Kebutuhan tamu yang pokok dalam sebuah hotel adalah istirahat, mandi, makan, 

minum, dan hiburan. 

Fungsi hotel sebagai bangunan komersial sangat terkait dengan tiga aspek 

yaitu, aspek penjual, aspek pembeli dan aspek produk yang diperjual belikan  

(jasa penginapan). Para pengelola hotel mulai memperhatikan aspek tersebut, 

dalam usahanya untuk menciptakan dan mendukung fungsi dasar hotel. Sebagai 



tempat penginapan, setiap hotel merencanakan hal-hal yang berkaitan dengan fisik 

hotel tersebut supaya menjadi tempat yang nyaman dan menyenangkan bagi 

pengunjungnya. Hal ini diwujudkan melalui elemen-elemen produk dari 

perecanaan akan tercipta suatu kesan secara keseluruhan yang merepresentasikan 

karakter atau ciri hotel seperti yang diinginkan oleh pihak hotel, dan bisa diterima 

oleh pengunjungnya. 

 

B. Jenis Hotel 

Menurut Gusti (2015: 54), penentuan jenis hotel terlepas dari kebutuhan 

pelanggan dan ciri atau sifat khas yang di miliki wisatawan. Berdasarkan hal 

tersebut dibangun, sehingga hotel dikelompokan dalam beberapa jenis diantaranya 

: 1. City hotel yaitu hotel yang berlokasi di perkotaan, biasanya yang bertujuan  

bagi masyarakat untuk tinggal sementara (dalam jangka waktu pendek). City 

Hotel disebut juga sebagai transit hotel karena biasanya dihuni oleh para pelaku 

bisnis. 2. Residential hotel ialah  hotel yang berlokasi di daerah pinggiran kota 

besar yang jauh dari keramaian kota, tetapi mudah mencapai tempat-tempat 

kegiatan usaha. Hotel ini berlokasi di daerah-daerah tenang, terutama karena 

diperuntukkan bagi masyarakat yang ingin tinggal dalam jangka waktu lama. 3. 

Resort hotel ialah hotel yang berlokasi di daerah pengunungan atau di tepi pantai, 

di tepi danau atau di tepi aliran sungai. Hotel seperti ini terutama diperuntukkan 

bagi keluarga yang ingin beristirahat pada hari-hari libur atau bagi mereka yang 

ingin berekreasi. 4. Motor (motel) hotel yang berlokasi di pinggiran atau di 

sepanjang jalan raya yang menghubungan satu kota dengan kota besar lainnya, 

atau di pinggiran jalan raya dekat dengan pintu gerbang atau batas kota besar.  



Berkembangnya bisnis dibidang jasa perhotelan. Jenis-jenis hotel pun 

semakin beragam. Hotel atau penginapan tidak saja menyediakan kamar tetapi 

juga fasilitas pendukung bagi kebutuhan dan pemuasan bagi keinginan tamu, agar 

mareka semakin nyaman, dan tinggal mareka semakin nyaman dan tinggal lebih 

lama di hotel tersebut. Jenis-jenis penginapan yang berkembang saat ini, antara 

lain 1. Hotel menyediakan ruang untuk tidur dan tempat untuk makan tamu yang 

menginap, selain fasilitas diatas, hotel dibelahan bumi Eropa dan Amerika 

biasanya juga menyediakan bars sebagai salah satu fasilitas yang selalu harus ada. 

Sementara itu, di belahan bumi lain seperti di daerah atau Negara Islam yang tidak 

menyediakan bars. 2. Motel merupakan singkatan dari (motor hotel), merupakan 

suatu bangunan yang menyediakan akomodasi yang lengkapi dengan ruang parkir 

mobil atau garasi. 3. Cottage merupakan bangunan yang terdiri dari rumah-rumah 

untuk akomodasi yang dilengkapi dengan berbagai fasilitas untuk berekreasi atau 

santai. 4. Inn merupakan salah satu jenis hotel yang menyediakan fasilitas yang 

dapat memenuhi keinginan para tamu, seperti menyediakan demonstrasi kesenian 

tari, sehingga tamu dapat belajar menari, atau belajar mengukir serta tidak 

dikenakan biaya. 5. Hostel merupakan tempat penginapan dengan biaya murah 

dengan fasilitas tambahan yang terbatas. 6.  Suite hotel merupakan penginapan 

dengan kamar hotel biasa. 

 

C. Departemen Dalam  Hotel 

Menurut Nasrul (2022: 16), hotel-hotel besar pada umumnya mempunyai 

beberapa departemen dalam melaksanakan pembagian tugas sehingga operasional 

hotel dapat berjalan dengan baik antaranya : 1. Front office departement yaitu 



departemen yang bertugas dalam menjual kamar, memberikan pelayanan 

informasi, pelayanan pada tamu dan mengangkat barang tamu. 2. Housekeeping 

Departement yaitu bagian yang bertanggung jawab atas pemeliharaan kebersihan 

kamar, serta area hotel. 3. Food & Beverage Departement yaitu bagian yang 

menyiapkan dan melayani pemesanan makanan dan minuman tamu. 4. Accounting 

Departement yaitu departement yang bertanggung jawab atas pengelolaan 

keuangan hotel. 5. Sales Marketing Departement yang bertanggung jawab pada 

usaha pemasaran dan penjualan produk dan fasilitas hotel. 6. Human Resources 

Departement yaitu bagian yang bertugas dalam penerimaan (rekriutment) 

termasuk penyelenggaraan pendidikan karyawan serta mengurus hak dan 

kewajiban karyawan. 7. Engginering Departement yaitu bagian yang bertanggung 

jawab atas pemeliharaan seluruh fasilitas hotel. 8. Purchasing Departement yaitu 

bagian yang menangani penyediaan seluruh kebutuhan hotel. 9. Security 

Departement yaitu bagian yang bertanggung jawab atas keamanan dan ketertiban 

hotel. 

Secara garis besar departemen di hotel dapat kita simpulkan merupakan   

pembagian dari tugas-tugas yang ada didalam  hotel. Setiap departemen memiliki 

tanggung jawab pada satu bidang yang telah tertentu didalam hotel, tapi saling 

berhubungan dengan departemen lain. Salah satu  departemen yang sangat penting 

dalam bidang pemasaran hotel adalah sales marketing yang  itu sendiri dibuat 

untuk mempermudahkan pekerjaan dalam sebuah organisasi sehingga tidak 

terjadinya  tolak-menolak dalam melakukan pekerjaan yang telah ditentukan oleh 

pihak hotel. 



D. Pengertian Kerja Sama 

Kerja sama atau team work merupakan kerja sama antara dua orang atau 

lebih dalam melakukan suatu proses, untuk mencapaikan tujuan bersama disana 

masing-masing pihak akan memberikan solusi. Pemikiran dan tanggapan yang 

berbeda dan memunculkan suatu tawar-menawar satu sama lain.  Pengertian kerja 

sama menurut Latif (2014: 10), adalah kerja sama sekelompok atau team dapat 

berupa sikap. Tingkah laku, dan perbuatan dalam upaya mencapai kemudahan 

dalam melakukan pekerjaan. Dalam kamus Poerwadarmita kerjasama perbuatan 

saling bantu-menbantu, atau yang dilakukan bersama-sama dalam melaksanakan 

suatu pekerjaan agar pekerjaan tersebut menjadi modal. Pada perusahaan jasa 

kerjasama dapat diartikan sebagai suatu usaha bantu-membantu yang saling 

menguntungkan. Antara bagian yang satu dengan bagian yang lain didalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan agar para tamu merasa puas dan 

nyaman dengan pelayanan yang diberikan. 

Sebuah lembaga, ataupun perusahaan terutama di bidang perhotelan. 

Biasanya kerja sama tim, telah menjadi suatu kebutuhan atau mewujudkan 

keberhasilan dalam mencapaikan tujuan. Kerjasama tim biasanya  menjadi sebuah 

dorongan sebagai energi, ataupun motivasi bagi setiap individu yang bergabung 

dalam tim kerja tersebut. Apabila kerja sama tim biasa berjalan dengan baik, maka  

kelancaran dalam komunikasi dan rasa tanggung jawab individu dalam tim akan 

dapat terbentuk. 

 

 

 

 



E. Sales Marketing 

1. Pengertian Sales Marketing  

Menurut Sunarto (2021: 2), sales marketing departement merupakan suatu 

proses yang melibatkan individu-individu dan kelompok untuk mendapatkan apa 

yang dibutuhkan dan inginkan melalui penciptaan, penawaran dan pertukaran 

produk, jasa dan nilai secara bebas menurut. Menurut SunarnoSastroatmodjo 

(2020: 4), sales marketing departement merupakan suatu proses sosial dari 

aktivitas individual atau kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

dalam bentuk barang, jasa, uang, waktu, tenaga, tempat dan nilai lainya melalui 

proses transaksi  

 
Sales Marketing Departement di hotel diperlukan untuk perencanaan yang 

tepat untuk pemasukan hotel. Sales Marketing Depatement dalam suatu organisasi 

memegang peranan penting untuk menunjangkan kelancaran bisnis dalam sebuah 

pasar yang besar. Sales marketing sangat penting untuk meningkatkan revenue 

atau pendapatan hotel. Menurut Philip Kotler dalam bukunya principle of 

marketing, edisi. i-1980 memberi batasan mengenai batasan pemasaran 

yaitu“Marketing is getting the right goods and services to the right people at the 

right place at the right time at the right price with the right communication and 

promotion.” 

 

2. Tujuan Sales Marketing 

Sales Marketing Departement adalah menukarkan nilai tambah yang ada 

sebanyak mungkin pembeli, sering mungkin sehingga pembeli untung, penjual 

untung. Menurut Goldsmith (2018: 14), ada beberapa tujuan yang ingin dicapai 



pemasaran, diantaranya : a). Menciptakan kepuasan pelanggan melalui produk-

produk yang berkualitas. b). Meningkatkan kompetensi perusahaan terkait dengan 

pemasaran. c). Menjawab tantangan kompetisi dalam dunia bisnis. d). Menjalin 

relasi jangka panjang antara perusahaan dengan konsumen. e). Memperoleh laba 

melalui perubahan dunia bisnis dengan pesat. 

Sales Marketing Department mempunyai tujuan dan fungsi dasar yang 

sangat penting. Dalam membantu manajemen untuk menginformasikan dan 

memasarkan secara teratur kepada publik di dalam, dan publik dari luar dengan 

menyediakan informasi yang jujur dan akurat. Kegiatan yang sangat penting 

dilakukan oleh sales marketing adalah promosi. Tujuan dari promosi adalah untuk 

melakukan pembelian kembali oleh konsumen di dalam, dan melakukan 

pembelian atas produk yang dilakukan oleh konsumen di luar. 

 

F.  Front Office  

1. Pengertian Front Office  

Menurut Agus (2020: 1), front office merupakan pusat yang memberikan 

informasi kepada tamu kepada tamu tentang informasi yang diperlukan untuk 

membuat keputusan, dan kemudian dapat melakukan pemesanan untuk jenis 

kamar tertentu selama periode tertentu. Terdapat beberapa korespondensi untuk 

ditindak-lanjuti dan selanjutnya mengkonfirmasi pemesanan, memberikan 

informasi tambahan (seperti peta cara menunju hotel) atau membuat penyesuaian 

pada pemesanan saat rencana tamu berubah. 

Menurut Agus (2020: 2), front office berasal dari bahasa inggris “front” 

yang berarti depan, dan “office” berarti kantor. Jadi front office adalah kantor 



depan. Dalam konteks pengertian hotel, kantor depan merupakan sebuah 

departemen di hotel yang letaknya di bagian depan. Tepatnya tidak begitu jauh 

dari pintu depan hotel atau lobby. Area ini merupakan tempat yang paling sibuk di 

hotel. Dengan lokasi dibagian depan maka front office termasuk dapartemen yang 

paling mudah dicari dan dilihat oleh tamu. 

Menurut Wayang (2020: 3), bagian kantor depan hotel (front office 

departement) merupakan bagian yang bertanggung jawab dalam hal penyediaan, 

pemesanan kamar, dan penerimaan wisatawan saat kedatangan, saat akan 

kepulangan (check out). Oleh karena fungsinya itu, maka lokasi atau letak kantor 

depan hotel seharusnya berada ditempat yang dilihat atau diketahui oleh tamu. 

karena perannya tersebut pula, penampilan pakaian dan seragam kerja atau 

uniform dibuat rapi.  

Menurut Bagyono dan Agus Sambodo (2020: 4), dalam buku dasar-dasar 

kantor depan hotel, bahwa kantor depan merupakan salah satu bagian terpenting 

yang mutlak harus ada sebuah organisasi hotel. Kantor depan. Umumnya, 

berlokasi dibagian depan bangunan hotel agar mudah diketahui oleh tamu, untuk 

memperluas ruang gerak para tamu, di area kantor depan juga di bangun sebuah 

lobby. Fungsi kantor depan antara lain menjual kamar, memberi informasi tentang 

layanan di dalam ataupun diluar hotel, mengkoordinasin pelayanan tamu, 

menangani layanan komunikasi melalui telepon, serta menangani barang-barang 

bawaan tamu. 

 

 

 



2. Fungsi Front Office 

Seorang petugas front office departement mempunyai fungsi utama yang 

menyangkut kepentingan tamu. Ada beberapa tugas dan tanggung jawab front 

office departement, diantaranya:  a). Menjual kamar merupakan tugas utama bagi 

petugas kantor depan, yang dilaksanakan oleh guest room clerk atau receptionis. 

b). Melaporkan status kamar dilakukan untuk menunjukkan kapasitas pemakaian 

hotel. c). Mencatat pembayaran rekening tamu (Guest Bill) untuk mengetahui dan 

memantau besaran transaksi tamu. d). Menyelesaikan pembayaran tamu Proses 

check out bagi tamu yang akan meninggalkan hotel dilakukan di kantor  depan. e). 

Menyusun riwayat kunjungan tamu menjadi informasi yang sangat penting untuk 

program pemasaran dan memelihara hubungan baik dengan tamu. d). Menangani 

barang-bawaan tamu menjadi tanggung jawab petugas kantor depan, yakni seksi 

pelayanan barang (bagian layanan berseragam). e). Departemen kantor depan 

hotel merupakan sumber dan pusat data kegiatan. f). Petugas kantor depan 

melayani kebutuhan tamu dan pihak-pihak lain yang membutuhkan pelayanan 

komunikasi baik didalam hotel maupun diluar hotel. 

Front Office Departement merupakan pusat informasi yang akan diberikan 

kapada tamu, mulai dari penjualan harga kamar hotel, fasilitas hotel, makanan, 

dan minuman yang ada disediakan dihotel, dan menangani barang-bawaan tamu 

menjadi tanggung jawab petugas kantor depan. dan siap melayani tamu mulai 

proses check in sampai dengan  check out, dan menyelesaikan pembayaran tamu 

pada saat  proses check out bagi tamu yang akan meninggalkan hotel tersebut, dan 

front office mencatat riwayat  kunjungan tamu supaya dapat memelihara 

hubungan baik dengan tamu. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 
A. Pengertian Hotel dan Fungsi Hotel 

1. Pengertian Hotel 

 Menurut Junaidi (2020: 5), hotel merupakan sebuah perusahaan pedoman 

atau badan usaha yang menyediakan layanan berupa penginapan untuk seseorang 

yang melakukan perjalanan. Dikelola oleh pemilik dengan layanan berupa tempat 

tidur berserta fasilitasnya makanan, dan minuman serta fasilitas lengkap lainya. 

Untuk dapat menggunakan layanan yang disediakan oleh pemilik hotel, seseorang 

harus membayar dengan tarif atau harga yang sudah ditentukan oleh pihak hotel. 

Menurut Wayang (2020: 3), hotel juga tertuang dalam Sk menparpostel 

Nomor KM 34/HK103/MPPT-87. Dalam Sk disebutkan bahwa: “ Hotel adalah 

suatu jenis akomodasi  yang menggunakan sebagaian atau seluruh bangunan 

untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan dan minuman serta jasa 

lainya bagi umum, yang dikelolah secara komersial serta memenuhi ketentuan 

persyaratan yang ditetapkan di dalam keputusan pemerintah.”  

Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyedikan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar  untuk tempat tidur 

kepada orang yang yang sedang melakukan perjalanan, dan mampu membayar 

dengan jumlah yang sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya 

perjanjian. Menurut Hermawan (2018: 8), hotel dapat diambil kesimpulan adalah 

suatu sarana penginapan bagi orang-orang yang melakukan perjalanan dengan 



segala fasilitas-fasilitasnya yang memenuhi persyaratan kenyaman yang dikelola 

secara komesial.  

Dari berbagai pengertian tersebut, dapat disimpulkan pengertian hotel 

adalah sebuah usaha bisnis akomodasi yang menyediakan jasa pelayanan 

penginapan, serta jasa lainya bagi umum, yang dikelola secara komersial. Hotel 

sendiri dikelola oleh pemiliknya dengan layanan berupa tempat tidur berserta 

fasilitasnya makanan, dan minuman serta fasilitas lengkap lainya. Untuk dapat 

menggunakan layanan yang disediakan oleh pemilik hotel, dan mampu membayar 

dengan jumlah yang sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya 

perjanjian. 

 

2. Fungsi Hotel  

Menurut Wayan (2020: 24), fungsi hotel adalah sebagai tempat tinggal 

sementara. Selama berada jauh dari tempat tinggal asalnya, oleh sebab itu dalam 

bahasa inggris sering disebutkan bahwa hotel is home (sebagai rumah ke dua). 

Kebutuhan tamu dapat di bandingkan  dengan kebutuhan dasar manusia lainnya, 

yaitu berupa kebutuhan fisik seperti, keamanan, ketenangan, dan ketentaraman, 

kebutuhan sosial, harga diri, cinta kasih, serta penghargaan atas prestasi dirinya. 

Kebutuhan tamu yang pokok dalam sebuah hotel adalah istirahat, mandi, makan, 

minum, dan hiburan. 

Fungsi hotel sebagai bangunan komersial sangat terkait dengan tiga aspek 

yaitu, aspek penjual, aspek pembeli dan aspek produk yang diperjual belikan  

(jasa penginapan). Para pengelola hotel mulai memperhatikan aspek tersebut, 

dalam usahanya untuk menciptakan dan mendukung fungsi dasar hotel. Sebagai 



tempat penginapan, setiap hotel merencanakan hal-hal yang berkaitan dengan fisik 

hotel tersebut supaya menjadi tempat yang nyaman dan menyenangkan bagi 

pengunjungnya. Hal ini diwujudkan melalui elemen-elemen produk dari 

perecanaan akan tercipta suatu kesan secara keseluruhan yang merepresentasikan 

karakter atau ciri hotel seperti yang diinginkan oleh pihak hotel, dan bisa diterima 

oleh pengunjungnya. 

 

B. Jenis Hotel 

Menurut Gusti (2015: 54), penentuan jenis hotel terlepas dari kebutuhan 

pelanggan dan ciri atau sifat khas yang di miliki wisatawan. Berdasarkan hal 

tersebut dibangun, sehingga hotel dikelompokan dalam beberapa jenis diantaranya 

: 1. City hotel yaitu hotel yang berlokasi di perkotaan, biasanya yang bertujuan  

bagi masyarakat untuk tinggal sementara (dalam jangka waktu pendek). City 

Hotel disebut juga sebagai transit hotel karena biasanya dihuni oleh para pelaku 

bisnis. 2. Residential hotel ialah  hotel yang berlokasi di daerah pinggiran kota 

besar yang jauh dari keramaian kota, tetapi mudah mencapai tempat-tempat 

kegiatan usaha. Hotel ini berlokasi di daerah-daerah tenang, terutama karena 

diperuntukkan bagi masyarakat yang ingin tinggal dalam jangka waktu lama. 3. 

Resort hotel ialah hotel yang berlokasi di daerah pengunungan atau di tepi pantai, 

di tepi danau atau di tepi aliran sungai. Hotel seperti ini terutama diperuntukkan 

bagi keluarga yang ingin beristirahat pada hari-hari libur atau bagi mereka yang 

ingin berekreasi. 4. Motor (motel) hotel yang berlokasi di pinggiran atau di 

sepanjang jalan raya yang menghubungan satu kota dengan kota besar lainnya, 

atau di pinggiran jalan raya dekat dengan pintu gerbang atau batas kota besar.  



Berkembangnya bisnis dibidang jasa perhotelan. Jenis-jenis hotel pun 

semakin beragam. Hotel atau penginapan tidak saja menyediakan kamar tetapi 

juga fasilitas pendukung bagi kebutuhan dan pemuasan bagi keinginan tamu, agar 

mareka semakin nyaman, dan tinggal mareka semakin nyaman dan tinggal lebih 

lama di hotel tersebut. Jenis-jenis penginapan yang berkembang saat ini, antara 

lain 1. Hotel menyediakan ruang untuk tidur dan tempat untuk makan tamu yang 

menginap, selain fasilitas diatas, hotel dibelahan bumi Eropa dan Amerika 

biasanya juga menyediakan bars sebagai salah satu fasilitas yang selalu harus ada. 

Sementara itu, di belahan bumi lain seperti di daerah atau Negara Islam yang tidak 

menyediakan bars. 2. Motel merupakan singkatan dari (motor hotel), merupakan 

suatu bangunan yang menyediakan akomodasi yang lengkapi dengan ruang parkir 

mobil atau garasi. 3. Cottage merupakan bangunan yang terdiri dari rumah-rumah 

untuk akomodasi yang dilengkapi dengan berbagai fasilitas untuk berekreasi atau 

santai. 4. Inn merupakan salah satu jenis hotel yang menyediakan fasilitas yang 

dapat memenuhi keinginan para tamu, seperti menyediakan demonstrasi kesenian 

tari, sehingga tamu dapat belajar menari, atau belajar mengukir serta tidak 

dikenakan biaya. 5. Hostel merupakan tempat penginapan dengan biaya murah 

dengan fasilitas tambahan yang terbatas. 6.  Suite hotel merupakan penginapan 

dengan kamar hotel biasa. 

 

C. Departemen Dalam  Hotel 

Menurut Nasrul (2022: 16), hotel-hotel besar pada umumnya mempunyai 

beberapa departemen dalam melaksanakan pembagian tugas sehingga operasional 

hotel dapat berjalan dengan baik antaranya : 1. Front office departement yaitu 



departemen yang bertugas dalam menjual kamar, memberikan pelayanan 

informasi, pelayanan pada tamu dan mengangkat barang tamu. 2. Housekeeping 

Departement yaitu bagian yang bertanggung jawab atas pemeliharaan kebersihan 

kamar, serta area hotel. 3. Food & Beverage Departement yaitu bagian yang 

menyiapkan dan melayani pemesanan makanan dan minuman tamu. 4. Accounting 

Departement yaitu departement yang bertanggung jawab atas pengelolaan 

keuangan hotel. 5. Sales Marketing Departement yang bertanggung jawab pada 

usaha pemasaran dan penjualan produk dan fasilitas hotel. 6. Human Resources 

Departement yaitu bagian yang bertugas dalam penerimaan (rekriutment) 

termasuk penyelenggaraan pendidikan karyawan serta mengurus hak dan 

kewajiban karyawan. 7. Engginering Departement yaitu bagian yang bertanggung 

jawab atas pemeliharaan seluruh fasilitas hotel. 8. Purchasing Departement yaitu 

bagian yang menangani penyediaan seluruh kebutuhan hotel. 9. Security 

Departement yaitu bagian yang bertanggung jawab atas keamanan dan ketertiban 

hotel. 

Secara garis besar departemen di hotel dapat kita simpulkan merupakan   

pembagian dari tugas-tugas yang ada didalam  hotel. Setiap departemen memiliki 

tanggung jawab pada satu bidang yang telah tertentu didalam hotel, tapi saling 

berhubungan dengan departemen lain. Salah satu  departemen yang sangat penting 

dalam bidang pemasaran hotel adalah sales marketing yang  itu sendiri dibuat 

untuk mempermudahkan pekerjaan dalam sebuah organisasi sehingga tidak 

terjadinya  tolak-menolak dalam melakukan pekerjaan yang telah ditentukan oleh 

pihak hotel. 



D. Pengertian Kerja Sama 

Kerja sama atau team work merupakan kerja sama antara dua orang atau 

lebih dalam melakukan suatu proses, untuk mencapaikan tujuan bersama disana 

masing-masing pihak akan memberikan solusi. Pemikiran dan tanggapan yang 

berbeda dan memunculkan suatu tawar-menawar satu sama lain.  Pengertian kerja 

sama menurut Latif (2014: 10), adalah kerja sama sekelompok atau team dapat 

berupa sikap. Tingkah laku, dan perbuatan dalam upaya mencapai kemudahan 

dalam melakukan pekerjaan. Dalam kamus Poerwadarmita kerjasama perbuatan 

saling bantu-menbantu, atau yang dilakukan bersama-sama dalam melaksanakan 

suatu pekerjaan agar pekerjaan tersebut menjadi modal. Pada perusahaan jasa 

kerjasama dapat diartikan sebagai suatu usaha bantu-membantu yang saling 

menguntungkan. Antara bagian yang satu dengan bagian yang lain didalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan agar para tamu merasa puas dan 

nyaman dengan pelayanan yang diberikan. 

Sebuah lembaga, ataupun perusahaan terutama di bidang perhotelan. 

Biasanya kerja sama tim, telah menjadi suatu kebutuhan atau mewujudkan 

keberhasilan dalam mencapaikan tujuan. Kerjasama tim biasanya  menjadi sebuah 

dorongan sebagai energi, ataupun motivasi bagi setiap individu yang bergabung 

dalam tim kerja tersebut. Apabila kerja sama tim biasa berjalan dengan baik, maka  

kelancaran dalam komunikasi dan rasa tanggung jawab individu dalam tim akan 

dapat terbentuk. 

 

 

 

 



E. Sales Marketing 

1. Pengertian Sales Marketing  

Menurut Sunarto (2021: 2), sales marketing departement merupakan suatu 

proses yang melibatkan individu-individu dan kelompok untuk mendapatkan apa 

yang dibutuhkan dan inginkan melalui penciptaan, penawaran dan pertukaran 

produk, jasa dan nilai secara bebas menurut. Menurut SunarnoSastroatmodjo 

(2020: 4), sales marketing departement merupakan suatu proses sosial dari 

aktivitas individual atau kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

dalam bentuk barang, jasa, uang, waktu, tenaga, tempat dan nilai lainya melalui 

proses transaksi  

 
Sales Marketing Departement di hotel diperlukan untuk perencanaan yang 

tepat untuk pemasukan hotel. Sales Marketing Depatement dalam suatu organisasi 

memegang peranan penting untuk menunjangkan kelancaran bisnis dalam sebuah 

pasar yang besar. Sales marketing sangat penting untuk meningkatkan revenue 

atau pendapatan hotel. Menurut Philip Kotler dalam bukunya principle of 

marketing, edisi. i-1980 memberi batasan mengenai batasan pemasaran 

yaitu“Marketing is getting the right goods and services to the right people at the 

right place at the right time at the right price with the right communication and 

promotion.” 

 

2. Tujuan Sales Marketing 

Sales Marketing Departement adalah menukarkan nilai tambah yang ada 

sebanyak mungkin pembeli, sering mungkin sehingga pembeli untung, penjual 

untung. Menurut Goldsmith (2018: 14), ada beberapa tujuan yang ingin dicapai 



pemasaran, diantaranya : a). Menciptakan kepuasan pelanggan melalui produk-

produk yang berkualitas. b). Meningkatkan kompetensi perusahaan terkait dengan 

pemasaran. c). Menjawab tantangan kompetisi dalam dunia bisnis. d). Menjalin 

relasi jangka panjang antara perusahaan dengan konsumen. e). Memperoleh laba 

melalui perubahan dunia bisnis dengan pesat. 

Sales Marketing Department mempunyai tujuan dan fungsi dasar yang 

sangat penting. Dalam membantu manajemen untuk menginformasikan dan 

memasarkan secara teratur kepada publik di dalam, dan publik dari luar dengan 

menyediakan informasi yang jujur dan akurat. Kegiatan yang sangat penting 

dilakukan oleh sales marketing adalah promosi. Tujuan dari promosi adalah untuk 

melakukan pembelian kembali oleh konsumen di dalam, dan melakukan 

pembelian atas produk yang dilakukan oleh konsumen di luar. 

 

F.  Front Office  

1. Pengertian Front Office  

Menurut Agus (2020: 1), front office merupakan pusat yang memberikan 

informasi kepada tamu kepada tamu tentang informasi yang diperlukan untuk 

membuat keputusan, dan kemudian dapat melakukan pemesanan untuk jenis 

kamar tertentu selama periode tertentu. Terdapat beberapa korespondensi untuk 

ditindak-lanjuti dan selanjutnya mengkonfirmasi pemesanan, memberikan 

informasi tambahan (seperti peta cara menunju hotel) atau membuat penyesuaian 

pada pemesanan saat rencana tamu berubah. 

Menurut Agus (2020: 2), front office berasal dari bahasa inggris “front” 

yang berarti depan, dan “office” berarti kantor. Jadi front office adalah kantor 



depan. Dalam konteks pengertian hotel, kantor depan merupakan sebuah 

departemen di hotel yang letaknya di bagian depan. Tepatnya tidak begitu jauh 

dari pintu depan hotel atau lobby. Area ini merupakan tempat yang paling sibuk di 

hotel. Dengan lokasi dibagian depan maka front office termasuk dapartemen yang 

paling mudah dicari dan dilihat oleh tamu. 

Menurut Wayang (2020: 3), bagian kantor depan hotel (front office 

departement) merupakan bagian yang bertanggung jawab dalam hal penyediaan, 

pemesanan kamar, dan penerimaan wisatawan saat kedatangan, saat akan 

kepulangan (check out). Oleh karena fungsinya itu, maka lokasi atau letak kantor 

depan hotel seharusnya berada ditempat yang dilihat atau diketahui oleh tamu. 

karena perannya tersebut pula, penampilan pakaian dan seragam kerja atau 

uniform dibuat rapi.  

Menurut Bagyono dan Agus Sambodo (2020: 4), dalam buku dasar-dasar 

kantor depan hotel, bahwa kantor depan merupakan salah satu bagian terpenting 

yang mutlak harus ada sebuah organisasi hotel. Kantor depan. Umumnya, 

berlokasi dibagian depan bangunan hotel agar mudah diketahui oleh tamu, untuk 

memperluas ruang gerak para tamu, di area kantor depan juga di bangun sebuah 

lobby. Fungsi kantor depan antara lain menjual kamar, memberi informasi tentang 

layanan di dalam ataupun diluar hotel, mengkoordinasin pelayanan tamu, 

menangani layanan komunikasi melalui telepon, serta menangani barang-barang 

bawaan tamu. 

 

2. Fungsi Front Office 



Seorang petugas front office departement mempunyai fungsi utama yang 

menyangkut kepentingan tamu. Ada beberapa tugas dan tanggung jawab front 

office departement, diantaranya:  a). Menjual kamar merupakan tugas utama bagi 

petugas kantor depan, yang dilaksanakan oleh guest room clerk atau receptionis. 

b). Melaporkan status kamar dilakukan untuk menunjukkan kapasitas pemakaian 

hotel. c). Mencatat pembayaran rekening tamu (Guest Bill) untuk mengetahui dan 

memantau besaran transaksi tamu. d). Menyelesaikan pembayaran tamu Proses 

check out bagi tamu yang akan meninggalkan hotel dilakukan di kantor  depan. e). 

Menyusun riwayat kunjungan tamu menjadi informasi yang sangat penting untuk 

program pemasaran dan memelihara hubungan baik dengan tamu. d). Menangani 

barang-bawaan tamu menjadi tanggung jawab petugas kantor depan, yakni seksi 

pelayanan barang (bagian layanan berseragam). e). Departemen kantor depan 

hotel merupakan sumber dan pusat data kegiatan. f). Petugas kantor depan 

melayani kebutuhan tamu dan pihak-pihak lain yang membutuhkan pelayanan 

komunikasi baik didalam hotel maupun diluar hotel. 

Front Office Departement merupakan pusat informasi yang akan diberikan 

kapada tamu, mulai dari penjualan harga kamar hotel, fasilitas hotel, makanan, 

dan minuman yang ada disediakan dihotel, dan menangani barang-bawaan tamu 

menjadi tanggung jawab petugas kantor depan. dan siap melayani tamu mulai 

proses check in sampai dengan  check out, dan menyelesaikan pembayaran tamu 

pada saat  proses check out bagi tamu yang akan meninggalkan hotel tersebut, dan 

front office mencatat riwayat  kunjungan tamu supaya dapat memelihara 

hubungan baik dengan tamu. 



 

 

 



 

BAB III 

METODELOGI PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

A. Metode Penelitian 

Penelitian ini mengunakan metode penelitian kualitatif. Penelitian 

menggunakan metode kualitatif menurut Tarjo (2019: 6), ditujukan untuk 

memahami fenomena sosial dari sudut atau partisipan. Penelitian kualitatif 

mengkaji partisipan dengan multi strategi-strategi yang bersifat seperti observasi 

langsung, wawancara mendalam, dokumen-dokumen, teknik-teknik pelengkap 

seperti foto, rekaman, dan sebagainya. 

Dalam penelitian ini juga menggunakan metode penelitian deskriptif, 

penelitian ini ditujukan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan fenomena-

fenomena yang ada, baik fenomena yang bersifat alamiah  ( ilmu pengetahuan 

alam) ataupun rekayasa manusia. Penelitian mengkaji bentuk aktivitas, 

karakteristik, perubahan, hubungan, kesamaan dan perbedaannya dengan 

fenomena lain. 

 

1. Desain Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian adalah pendekatan kualitatif. 

Pendekatan kualitatif adalah suatu prosedur penelitian yang, menghasilkan data 

deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan orang-orang dan perilaku yang dapat 

diamati. Pendekatan kualitatif memiliki karakteristik  pelayanan alami sebagai 

sumber data langsung, deskriptif, proses lebih dipentingkan dari pada hasil. 

Analisis dalam penelitian kualitatif cenderung dilakukan secara analisis induktif 



 

(kalimat utama pada akhir paragraf), dan makna merupakan hal yang hakiki 

(Tarjo: 2019, 4). 

Menurut  Tarjo (2019: 16), objek dalam penelitian kualitatif adalah objek 

yang alami, atau natural, sehingga penelitian naturalistic. Objek yang alami 

adalah objek yang apa adanya, tidak dimanipulasi oleh penelitian sehingga kondisi 

pada saat peneliti memasuki objek, setelah berada di objek dan keluar dari objek 

relatif tidak berubah. Dalam penelitian kualitatif peneliti menjadi instrument. Oleh 

karena itu dalam penelitian kualitatif instrumennya adalah orang atau human 

instrument. Untuk menjadi instrumen peneliti harus memiliki bekal teori dan 

wawasan yang luas, sehingga mampu bertanya, menganalisis, memotret objek 

yang diteliti menjadi jelas dan bermakna. Kriteria data dalam penelitian kualitatif 

adalah data yang pasti. Data yang pasti adalah data yang sebenarnya terjadi 

sebagaimana adanya, bukan data yang sekedar terlihat, terucap, tetapi data yang 

mengandung makna dibalik yang terlihat dan terucap tersebut. 

Beberapa penelitian pendapatan para ahli diatas maka dapat disimpulkan 

bahwa penelitian kualitatif adalah pengumpulan data suatu latar alamiah dengan 

maksud menafsirkan fenomena yang terjadi dimana peneliti adalah sebagai 

instrumen kunci. Pengambilan sampel sumber data dilakukan secara tujuan, dan 

semakin bertambah, teknik pengumpulan dengan trianggulasi (gabungan). 

Analisis data sifat kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan 

makna dari pada generalisasi.  

 

  

 

 



 

a. Lokasi Penelitian 

Adapun lokasi pengamatan penelitian ini dilakukan di Hermes Palace Hotel 

Medan, dan beralamat dijalan Pemuda No. 22, kecamatan.  Medan Maimun. 

Kota Medan. Provinsi Sumatra Utara. 

b. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian ini adalah karyawan-karyawan yang berkerja dibagian 

sales marketing departemen, dan front office departemen, dan juga yang 

berhubungan langsung dengan sales marketing dan front office di Hermes 

Palace Hotel Medan. 

c. Teknik Pengambilan Sampel 

Dalam penelitian ini penulis memperoleh data melalui bagian yang ada pada 

departemen sales marketing dan front office departemen di Hermes Palace 

Hotel Medan.  

1) Respoden  

Kepala Departemen   : 1 Orang 

2) Informan     

Sales     : 2 Orang 

Front Office    : 1 Orang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

2. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam pengambilan data penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan 

metode sebagai berikut :  

a. Teknik Wawancara  

Penulis melakukan wawancara terhadap beberapa karyawan yang 

berhubungan langsung dengan Sales Marketing Departement dan Front 

Office Departement, dalam kegiatan kerja sama untuk meningkatkan 

kegiatan revenue di Hermes Palace Hotel Medan. 

b. Teknik Observasi 

Penulis mengadakan pengamatan di Hermes Palace Hotel Medan. Sekaligus 

ikut terlibat sebagai mahasiswa tranning di Sales Marketing Departement, 

sehingga penulis dapat belanjar lebih detail lagi. Cara kerja sama Sales 

Marketing Departement, terutama cara kerja sama Sales Marketing 

Departement dan Front Office Departement di Hermes Palace Hotel Medan. 

c. Teknik Pustaka 

Dalam hal ini penulis mengumpulkan data dan informasi dari buku-buku, 

jurnal, karya yang berkaitan dengan penulisan tugas baik perpustakaan 

maupun instansi terkait dengan Karya Tulis Akhir ( KTA). 

d. Dokumentasi  

Merupakan penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan foto-foto, 

data, buku, agar hasil dari penelitian dapat dipercaya. Penelitian ini adalah 

wawancara, observasi, studi pustakan, dan dokumentasi, data yang 



 

dihasilkan dikumpulkan selanjutnya diolah dengan pendekatan kualitatif 

yang telah dikumpulkan, selanjutnya disusun secara sistematis. 

 

3. Teknik Pengolahan Data 

Menurut Albi (2018: 34), istilah teknik pengolahan data dalam 

menganalisis data penelitian adalah prosedur untuk menganalisis data. Prosedur 

ini mencakup teknik menafsirkan data yang sudah dianalisis dan cara 

merencanakan teknik pengumpulan data penelitian sehingga analisis menjadi  

lebih cepat. Analisis data pada penelitian merupakan cara berfikir yang berkaitan 

erat dengan pengujian secara sistematis terhadap sesuatu untuk menentukan 

bagian, hubungan antar bagian, dan seluruh bagian. 

Teknik pengolahan data kualitatif merupakan metode yang digunakan untuk 

mengelola data yang bersifat narasi atau teks, karena tujuan dari penelitian ingin 

mendapatkan data. Tanpa mengetahui cara pengolahan yang telah ditetapkan. 

Dalam penelitian apa pun pasti melimbatkan data sebagai bahan atau materi yang 

akan dikelola untuk menghasilkan sesuatu, cara pengolahan data. Pertama, dalam 

bentuk observasi. Kedua, hanya dalam bentuk pengambilan data saat berada 

dilapangan. Ketiga, mengajurkan beberapa pertanyaan yang tertutup di khususkan 

pada bagian  front office dan sales marketing. 

a. Triangulasi menurut Rukin (2019: 18), diartikan sebagai teknik yang 

bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan sumber 

data yang telah ada. Peneliti melakukan triangulasi tentunya ada maksud 

tertentu yang ingin dilakukan. Selain peneliti mengumpulkan data yang 

akan digunakan dalam penelitian, juga sekaligus menguji kepercayaan suatu 



 

data melalui berbagai teknik pengumpulan data dan berbagai sumber data. 

Kegunaan triangulasi adalah untuk mengetahui ketidaksamaan antara data 

yang diperoleh dari satu informan (sang pemberi informasi) dengan 

informan lainnya. Adapun penggunaan teknik triangulasi meliputi tiga hal 

yaitu:1) Triangulasi Metode, dilakukan dengan mengumpulkan data dengan 

metode lain. Sebagaimana diketahui, dalam penelitian kualitatif peneliti 

menggunakan metode wawancara, observasi dan survei. 2) Triangulasi 

Sumber Data, adalah menggali kebenaran informasi tertentu dengan 

mengunakan berbagai sumber data seperti dokumen, hasil wawancara, hasil 

observasi atau juga dengan mewawancarai lebih dari satu subjek yang 

dianggap memiliki sudut pandang yang berbeda. 3) Triangulasi Teori, 

dimana hasil penelitian kualitatif berupa sebuah rumusan informasi. 

Informasi tersebut selanjutnya dibandingkan dengan teori yang relevan 

untuk menghindari biar individuan peneliti atas kesimpulan yang dihasilkan. 

Adapun gambar triangulasi dibawah ini: 
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B. Hasil Penelitian  

1. Sejarah Singkat Hermes Palace Hotel Medan 

Hermes Palace Hotel Medan merupakan hotel berada di bawah 

Manejemen Bencoolen, yang bergerak dalam bidang manajemen hotel Indonesia 

dengan kehadiran yang tubuh di beberapa sektor industry perhotelan. Secara 

berkelajutan juga memiliki 3 indusrty perhotelan yang berkembang di Indonesia 

yaitu:  Hermes Palace Hotel Banda Aceh, Hermes One Hotel Subulussalam, dan 

Hermes Palace Hotel Medan. Tiba di Indonesia pada tahun 2006 saat ini sudah  

berkembang menjadi salah satu industry perhotelan yang ada di Indonesia. 

Hermes Palace Hotel Medan merupakan salah satu hotel berbintang empat 

di kota Medan, dan mulai soft opening pada tanggal 7 Oktober 2010 yang 

beralamat di Jalan Pemuda No. 22  Medan. Provinsi Sumatera Utara, dekat 

dengan center point mall jarak dengan medan grand mosque hanya  di tempuh 

1,04 km menuju Hermes Palace Hotel Medan, oleh sebab itu banyak tamu yang 

memilih untuk menginap dan menggadakan kegiatan meeting di Hermes Palace 

Hotel Medan, karena dengan bentuk bangunan dan fasilitas yang model, di 

Hermes Palace Hotel Medan dapat melayani tamu dengan sepenuh hati. 

Berikut ini adalah gambaran umum fasilitas Hermes Palace Hotel Medan 

yang beroperasi pada tanggal 7 Oktober 2010 dengan memiliki beberapa fasilitas 

sebagai berikut :  

a. Hermes Palace Hotel Medan memiliki 106 kamar yang aktif 104 yang 

terdiri dari tiga tipe kamar yaitu kamar standar jumlah 53 kamar luas 22 m
2
, 

kamar deluxe jumlah 42 kamar luas 24 m
2 

, dan suite 11 kamar luas 48 m
2
 



 

dari masing-masing kamar memiki  fasilitas kamar seperti free wifi, coffe or 

tea, and mini bar. 

Hermes Palace Hotel Medan juga memiliki fasilitas lain seperti : 

1) Serocco rooftop bistro restorant adalah salah satu tempat yang 

menyediakan makanan dan minuman yang memiliki berbagai pilihan 

menu Indonesia dan Internasioanl yang termasuk menu indonesia seperti 

khas medan dan menu internasional seperti eropa. Restorant ini dibuka 

pada pukul 07.00- 23.00 dengan kapasitas 80-100 pax. 

b. Meeting room yang terdiri dari tiga ruangan seperti : maimun ballroom,  deli  

1-3, mezzanine dan sorocco dari masing-masing ruangan memiliki kapasitas 

dari 30 orang sampai  120 orang. 

    

2. H

asil Wawancara  

Pada penelitian ini terkait dengan cara kerja sama antara  sales marketing 

dan front office departement di Hermes Palace Hotel Medan. Penulis membahas 

cara kerja sama antara sales marketing dan front office departemen di Hermes 

Palace Hotel Medan. Serta kendala, dan upaya yang dihadapin dalam kegiatan 

kerja sama antara sales marketing dan front office di Hermes Palace Hotel 

Medan. Peneliti akan membahas sesuai dengan hasil penelitian dilapangan dalam 

pemaparan triagulasi data sebagai berikut : 

a. Triagulasi Sumber  Data 

Menggali kebenaran informasi tertentu dengan berbagai sumber data 

seperti dokumen, arsip, hasil wawancara, hasil observasi atau juga dengan 



 

mewawancarai lebih dari satu subjek dengan memiliki sudut pandang yang 

berbeda. Diantaranya, yaitu: 1). Kerja sama antara sales  marketing dan 

front office departement sangat penting terutama untuk meningkatkan 

revenue hotel di Hermes Palace Hotel Medan, menurut informan. 2). 

Menurut informan, kerja sama sales marketing dan front office departement 

sangat penting untuk meningkatkan revenue hotel di Hermes Palace Hotel 

Medan. Terutama dalam bidang bookingan tamu dari perusahaan. 3). 

Menurut  informan, sales marketing sebagai yang memasarkan produk 

hotel, sedangkan front office yang melayani tamu dari check in sampai 

dengan check out, jadi keduanya saling berkerja sama dalam hal  

menikatkan revenue hotel. 4). Menurut informan, sales marketing dan front 

office departement merupakan salah satu departemen di hotel  yang sangat 

penting untuk meningkatkan pendapat hotel. mulai, dari penjualan ruangan, 

kamar dan fasilitas lainnya yang ada di Hermes Palace Hotel Medan. 5). 

Menurut informan, sales marketing sebagai  memasarkan produk hotel, 

sedangkan front office yang melayani tamu dari check in. Akibat kurang 

kerja sama antara sales marketing dan front office sering terjadinya 

overload bookingan akibat miss comunikasi. 

Dari berbagai pendapat informan tersebut, dapat diambil kesimpulan 

bahwa kerja sama antara sales marketing dan front office departement di 

Hermes Palace Hotel Medan. Diantaranya: 1). Kerja sama sales marketing 

dan front office departement sangat penting terutama untuk meningkatkan 

pendapatan hotel. 2). Kerja sama sales marketing dan front office  dalam 



 

bidang overload bookingan tamu dari perusahaan. 3). Kerja sama antara 

sales marketing dan front office departement dalam menikatkan revenue 

hotel. 4).  kurang teliti front office terhadap overload  bookingan akibat miss 

comunikasi. 5).  Meningkatkan pendapatan hotel. 

Kendala yang dihadapi dalam kerja sama antara sales marketing dan 

front office departement. Diantaranya, yaitu: 1). Menurut informan, beberapa 

kendala yang pernah dihadapi oleh team sales marketing dan front office. 

Pertama, kurang teliti front office akibat overload bookingan terhadap miss 

comunikasi. Kedua kurang kerja sama antara sales marketing dan front office 

sehingga terjadinya lagi bookingan ruang. 2). Menurut informan, jika tim 

sales marketing sedang keluar untuk mencari tamu, maka front office 

departement harus siap mengantikan pekerjaan tim sales marketing dalam 

bidan promosi produk hotel. 3). Menurut informan, jika front office kurang 

teliti dalam mengelolah aplikasi power pro, maka sering terjadinya tamu 

tidak terarah saat berlangsungnya kegiatan. Sehingga tamu merasakan 

kecewa. 4). Menurut informan, sebetuinya tidak ada kendala yang pernah 

dihadapi oleh cara kerjasama antara  sales marketing dan front office. 5). 

Menurut informan, belum ada kendala terhadap kerja sama antara sales 

marketing dan front office, mungkin kurang teliti dalam melihat aplikasi 

power pro. 

Dari berbagai pendapat informan tersebut, dapat diambil kesimpulan 

bahwa kendala yang dihadapi dalam kerja sama antara sales marketing dan 

front office di Hermes Palace Hotel Medan. Diantaranya: 1). Kendala nya 



 

kurang teliti front office akibat overload bookingan, Kendala nya kerja sama 

sales dan front office terhadap room booking. 2). Front office harus siap 

menggantikan tim sales, apa bilang sedang keluar. 3). kurang teliti sales 

marketing dan front office departement dalam mengelolah aplikasi power 

pro, untuk informan 4 dan 5 belum ada kendala yang dihadapi dalam kerja 

sama antara sales marketing dan front office departement di Hermes Palace 

Hotel Medan.  

Upaya yang dilakukan oleh kerja sama antara sales marketing dan front 

office departement. Diantaranya, yaitu: 1). Menurut informan, sales 

marketing harus cepat memberikan informasi kepada front office terhadap 

room bookingan dari perusahaan kepada front office. 2). Menurut informan, 

front office harus teliti melihat aplikasi power pro terutama dalam overload 

bookingan. 3). Menurut informan, sales marketing harus memberikan 

informasi lagi kepada front office, bahwa ada tamu yang membuat kegiatan, 

supaya tidak terjadi kecewaan tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

front office. 4). Menurut informan, buat tim sales harus teliti dalam 

penginputan data, supaya tidak terjadian hal yang  tidak di inginkan. 5). 

Menurut informan, sales marketing dan front office harus berkerja sama 

dalam bidan pemasaran produk hotel ataupun dalam bidang memberikan 

informasi kepada tamu. 

Dari berbagai pendapat informan tersebut, dapat diambil kesimpulan 

bahwa upaya kerja sama antara sales marketing dan front office di Hermes 

Palace Hotel Medan. Diantaranya: 1). Menurut informan, tim Sales harus 



 

cepat memberikan informasi kepada front office. 2). Menurut informan,  front 

office harus teliti dalam melihat aplikasi power pro terutama dalam overload 

bookingan. 3). Menurut informan, sales marketing harus memberikan 

informasi lagi kepada front office. 4). Menurut informan, tim sales harus 

teliti dalam penginputan data. 5). Menurut informan, sales marketing dan 

front office harus berkerja sama. 

b. Triangulasi Metode 

Triangulasi metode adalah data untuk pengecekkan hasil penelitian 

dengan teknik pengumpulan data, yang berbeda. Diantaranya, wawancara, 

observasi, dan dokumentasi sehingga derajat kepercayaan lebih sesuai. 

Kerja sama sales marketing dan front office departemen.  Diantaranya, 

yaitu: 1). Wawancara, Kerja sama sales marketing dan front office 

departement sangatlah penting. Sales yang mencari tamu ataupun dalam 

bidang mempromosikan produk hotel, sedangkan front office yang 

melayani tamu dari mulai check in sampai dengan tau check out, dengan 

adanya kerja sama antara sales marketing dan front office tidak akan terjadi 

lagi overload booking akibat miss comunikasi. Observasi dari pengamatan 

peneliti bahwa kerja sama antara sales marketing dan front office 

departement sangat penting. Sales marketing yang mencari tamu mulai dari 

perusahan, dan wisatawan. Sedangkan front office yang melayani tamu 

mulai dari tamu check in sampai tamu check out, dan front office 

memberikan informasi yang berkaitan dengan hotel, sehingga tamu akan 

tertarik untuk kembali kehotel tersebut. Jadi kerja sales marketing dan front 



 

office departement sangat penting terutama untuk pendapatan hotel. 2). 

Wawancara, overload bookingan terhadap miss comunikasi kurang teliti 

dalam mengelolah aplikasi power pro. Observasi, dari pengamatan peneliti 

bahwa kendala kerja sama antara sales marketing dan front office di 

Hermes Palace Hotel Medan sangat penting, dan harus teliti dalam 

melakukan pekerjaan. Supaya tidak terjadi hal yang yang inginkan seperti 

overload bookingan, seorang sales marketing dan front office sangat 

penting dalam menjalin kerja sama atau komunikasi yang baik. Supaya bisa  

mendapatan pendapatan  hotel sesuai dengan target yang telah di tentukan 

oleh pihak hotel tersebut. 3).  Wawancara, memberikan informasi kepada 

front office terhadap overload bookingan dari perusahaan kepada front 

office, harus ketelitian dalam melihat aplikasi power pro terutama dalam 

overload bookingan, dan tim sales harus teliti dalam penginputan data. 

Observasi, menurut hasil observasi yang dilakukan upaya kerja sama sales 

marketing dan front office harus teliti dalam pekerjaan. memastikan setiap 

data yang diinput melalui aplikasi power pro sesuai, dan front office harus 

teliti dari melihat aplikasi power pro sehingga tidak terjadinya overload 

bookingan lagi. Tim sales harus memberika informasi kepada front office, 

apabila sedang berlangsung kegiatan events. 

 

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Kerja Sama Sales Marketing dan Front Office  

Kerja sama sales marketing dan front office departement sangatlah penting 

dimana seorang sales marketing yang bertugas mempromosi produk hotel mulai 



 

dari room meeting, fasilitas hotel, makanan dan minuman yang ada di hotel. 

Sedangkan front office departement yang memberikan informasi kepada ketamu 

tentang hotel, mulai dari harga kamar dan ruangan yang  yang ada di hotel, dan 

melayani tamu mulai dari tamu check in sampai tamu check out, dan membantu 

tim sales saat sedang keluar mulai dari, memberikan informasi tentang room 

meeting dan beberapan bidang lain yang berhubungan dengan kerja tim sales. 

Setelah melakukan wawancara dan observasi langsung dilapangan penulis 

mendapatkan beberapa hal yang berhubungan langsung dengan kerja sama antara 

sales marketing dan front office. Diantaranya, pertama. Mulai dari segi room 

bookingan, dimana sales marketing yang menjual kamar atapun yang  

mempromosikan kamar sedangkan,  front office yang melayani tamu tersebut dari 

check in sampai dengan check out. Kedua, penjualan room meeting, dimana 

seorang sales marketing yang mempromosi room meeting kepada tamu sehingga 

tamu tersebut menarik untuk mengadakan events di hotel tersebut, sedangkan 

front office yang memberikan infomasi kepada tamu apa saja yang dibutuh tentang 

hotel pada saat events berlangsung, dan ketiga ada beberapa tugas mingguan dan 

bulanan yang berhubungan langsung dengan kerja sama antara sales marketing 

dan front office. 

 

2. Kendala Sales Marketing dan Front Office  

Kendala ataupun masalah dalam melaksanakan suatu pekerjaan yang 

dihadapi melalui kerja sama antara sales marketing dan front office departement 

di Hermes Palace Hotel Medan, dapat dilihat mengalami beberapa kendala dalam 

menjalankan  tugasnya. Setelah melakukan wawancara dan melaksanakan 



 

observasi pada terjun kelapangan mendapatkan beberapa masalah kerja sama 

antara sales marketing dan front office departement, diantaranya yaitu : Pertama, 

kurang miss komunikasi antara sales marketing dan front office terhadap overload 

bookingan, sehingga terjadinya lagi overload bookingan. Kedua, terlambat tim 

sales dalam menginput data diaplikasi power pro buat tamu yang mengadakan 

events, sehingga front tidak mengetahui adanya kegiatan events tersebut. Ketiga, 

kurangnya teliti dalam melihat aplikasi power pro terutama dalam bidang room 

booking. 

Beberapa kendala diatas yang sering terjadi dalam melaksanakan kerja sama 

antara sales marketing dan front office departement di Hermes Palace Hotel 

Medan. Sehingga bisa dibilang kurang miss komunikasi antara sales marketing 

dan front office departement terhadap overload bookingan sehingga terjadinya 

lagi overload bookingan. Sering terjadi nya terlambat tim sales dalam menginput 

data diaplikasi power pro buat tamu yang mengadakan events, sehingga front 

office tidak mengetahui adanya events yang sedang berlangsung, dan kurangnya 

ketelitian dalam melihat aplikasi power pro terutama dalam bidang room booking. 

Seorang sales marketing dan front office departement, harus  teliti dalam 

melakukan pekerjaan supaya tidak terganggunya pendapatan yang ada di Hermes 

Palace Hotel Medan sesuai dengan terget hotel yang telah ditentukan. 

 

3. Upaya Mengatasi Kendala Kerja Sama Sales Marketing dan Front 

Office  

Dalam mendukung kelancaran kerja sama sales marketing dan front office 

departement di Hermes Palace Hotel Medan. terutama dalam bidang  kerja sama 



 

antara sales marketing dan front office departement. Menurut hasil observasi dan 

wawancara langsung pada saat terjun kelapangan mendapatkan beberapa hal yang 

harus diperhatikan pada saat malakukan kerja sama antara sales marketing dan 

front office departement dimasa yang akan datang,  demi kelancaran kegiatan 

kerja sama yang baik yang telah ditetapkan di Hermes Palace Hotel Medan. 

berikut ini merupakan hal yang perlu diperhatikan oleh sales marketing dan front 

office departement, diantaranya: Pertama, teliti. Kedua, menjaga miss comunikasi 

antara sales marketing dan front office departement. Ketiga, memberikan 

informasi yang cepat dalam menyampaikan informasi yang terbaru. 

Dalam melakukan aktifitas kerja sama sales marketing dan front office 

departement, terkadang membuat seorang sales marketing dan front office 

departement tidak fokus terhadap kerja sama. Sales Marketing yang 

mempromosikan produk hotel, dan front office yang memberikan informasi 

kepada tamu. Penulis pernah melihat sendiri pada waktu terjun  kelapangan 

pernah terjadinya room bookingan beserta events yang mendadak, dan datangnya 

tamu VVIP Gurbernur Medan pada hari yang sama dalam waktu sama. Sehingga 

Tim sales dan front office tidak bisa fokus pada pekerjaanya. Ini merupakan salah 

hal yang perlu ditingkatkan dalam kerja sama sales marketing dan front office 

depatement di Hermes Palace Hotel Medan supaya tidak terganggunya pendapat 

hotel. 

 

4. Struktur Organisasi Sales Marketing   

Menurut Rohadin (2017: 5), struktur organisasi merupakan suatu 

tingkatan-tingkatan di mana dalam struktur tersebut dapat diketahui bagian-bagian 



 

yang terdapat di sebuah hotel, hubungan antara yang satu dengan yang lainya, 

hubungan antara atasan dengan bawahannya. Dengan melihat struktur organisasi 

maka akan dapat diketahui posisi atau jabatan yang ditempati oleh seseorang 

sehingga mareka akan mengetahui secara langsung fungsi dan tanggung jawab 

dengan posisi yang telah ditempatinya. Sehingga akan mengetahui posisi dan 

siapa atasan mareka. Struktur organisasi dirancang dan disesuaikan dengan 

keadaanya dan jumlah staf ataupun  karyawan yang berada pada subuah 

perusahaan maupun bagian. Semakin besarnya perusahaan ataupun bagian maka 

tentunya, struktur organisasinya juga akan semakin bertambah besar.  

Struktur organisasi adalah hubungan antar para karyawan dan aktivitas-

aktivitas mareka satu sama lain serta terhadap keseluruhan, dimana bagian-

bagianya adalah tugas-tugas, pekerjaan-pekarjaan atau fungsi-fungsi dan masing-

masing anggota kelompok karyawan  yang melaksanakannya. Skruktur organisasi 

yang akan dibentuk tentunya struktur organisasi yang baik. Struktur organisasi 

yang baik harus memenuhi syarat sehat berarti tiap-tiap satuan organisasi yang 

ada dapat menjalankan perananya dengan tertib. Struktur organisasi efisien berarti 

dalam menjalankan peranannya tersebut masing-masing satuan organisasi dapat 

mencapai perbandingan terbaik antara usaha dan hasil kerja.   

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Adapun gambar struktur organisasi sales marketing dapat dilihat dibawah : 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Struktur Oganisasi Sales Marketing 

 

Sumber BDM Hermes Palace Hotel Medan 

 

Komposisi personal struktur organisasi sales marketing di Hermes Palace 

Hotel Medan yaitu sebagai berikut : 

a. Asst. Sales Manager  : Nathalie Elisyah 

b. Sales Excutive  : Arifin 

 

a. Job Description Sales Marketing 

1). Asst Sales Manager  

a) Sales Manajer adalah seseorang yang memiliki tugas untuk 

menetapkan target penjualan dan program penjualan secara berkala, 

memelihara dan menciptakan hubungan untuk meningkatkan dan 

 

MANAGER 

SALES  

EXECUTIVE 



 

mengkoordinasikan penjualan, mengevaluasikan target sales yang 

telah dicapai, melakukan strategi pemasaran yang efektif memecahkan 

masalah pada pencapaian penjualan, dan membangun hubungan 

dengan  tamu, mitra bisnis. Ada beberapa tugas dan tanggung jawab 

sales manager. Antaranya: a) Bertanggung jawab atas bisnis hotel 

termasuk kamar dan restorant hotel. b) Bertanggung jawab membuat 

dan mengimplementasikan rencana bisnis. c) Mengelolah staf 

penjualan seperti menugaskan pekerjaan, memantau pesanan dan 

memeriksa penyelesaian pekerjaan. d) Memprediksi informasi trend 

perkembangan industy hotel. e) Bekerjasama dengan kerja harian, 

mingguan, bulanan, dan menindak lanjuti  penyelesaian rencana 

tesebut. 

 

2) Sales Executive  

a) Sales executive adalah sales yang mempunyai tanggung jawab untuk 

menjalankan pemasaran perusahaan membina hubungan baik dengan 

customer yang sudah berjalan maupun yang akan menjadi customer. 

Ada beberapa tugas dan tanggung jawab sales excecutive, antaranya, 

a). Menyusun anggaran dan rencana personalia yang tepat untuk 

memenuhi target penyelesaian. b). Mengelolah, mengawasi dan 

bertanggung jawab atas aktivitas tetap yang akan diserahkan. c). 

Mencapai target penjualan perusahaan. d). membuat program 

marketing perusahaan. e). memperkenalkan produk atau jasa 

perusahaan kepada klien. f) memasarkan produk atau jasa 



 

perusahaan. g). mencari klien baru. h). membina hubungan dengan 

klien perusahaan. 

 

5. Struktur Organisasi Front Office Departement 

Struktur organisasi front office dapat dirancang dan disesuaikan dengan 

keadaanya dan jumlah staf ataupun  karyawan yang berada pada subuah 

perusahaan maupun bagian. Semakin besarnya perusahaan ataupun bagian maka 

tentunya, struktur organisasinya juga akan semakin bertambah besar. Adapun 

struktur organisasi front office di Hermes Palace Hotel Medan. Diantaranya, 

dapat di lihat pada gambar dibawah ini: 

Adapun gambar struktur organisasi front office dapat dilihat dibawah : 

 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Struktur Oganisasi Front Office 

Sumber HRD Hermes Palace Hotel Medan 
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a. Job Description front office  

a. Business Development Manager 

1). Business Development Manager (BDM) yang mengarahkan dan 

mengawasi seluruh karyawan secara langsung dan menjamin bahwa 

operasional sehari-hari dikantor dapat berjalan dengan lancar. 

Beberapa tugas dan tanggung jawab business delelopment manager. 

diantaranya: a). Berpartisipasi terhadap proses seleksi dan penerimaan 

karyawan di bagian front office. b). Merencanakan pelatihan, cross 

train, dan pelatihan kembali pada karyawan di front office. c). 

Membuat dan mengatur jadwal kerja front office. d). Mengawasi 

pekerjaan bawahan terutama pada saat pergantiaan shift dan jam-jam 

kerja. e). Mengevaluasi kemampuan kerja dan komunikasi yang baik 

dengan seluruh departemen dihotel. f). Mengontrol dan memeriksa 

ulang laporan batas kredit para tamu. 

b. Asst Front Office 

a) Menjalankan seluruh tugas dan tanggung jawab front office manager 

bila yang bersangkutan berhalang atau tidak dapat menjalankan 

tugasnya. Beberapa tugas dan tanggung jawab asisten front office 

manager. Diantaranya: a). Membantu front office manager dalam 



 

membuat program pelatihan, pembuatan job descrition, standar 

prosedur serta merencanakan program pelatihan  karyawan. b). 

Membantu front office manager dalam proses seleksi penerimaan dan 

pelatihan karyawan baru. c). Menciptakan tugas dan standar hubungan 

baik dalam suasana kerja dalam kelompok, dan dapat memperkecil 

jumlah karyawan. d). Mengadakan briefing dengan staf untuk 

menghadapi acara-acara tertentu. e). Menjalin kerja sama yang baik 

diantara staf sehingga tidak timbul komunikasi yang salah. f). 

Mengatur dan bekerjasama dengan bagian keamanan (security) 

menyangkut masalah keamanan di sekitar lobby. 

c. Front Office Supervisior 

a) Mengawasi dan mengontrol pekerjaan para petugas reservasi 

sehingga dapat menjalankan sebagaimana ditentukan dalam standar 

operating procedure yang berlaku dihotel, khususnya untuk pekerjaan 

yang berhubungan dengan masalah pemesanan kamar. Beberapa 

tugas dan tanggung jawab fo supervisior. Diantaranya: a). Membuat 

jadwal kerja para petugas reservasi. b). Membuat perkiraan tentang 

tingkat hunian yang ada dibagian reception. c). Menerima penyerahan 

tugas dan supervisor shift sebelumnya. d). Memeriksa filling 

document agar selalu rapi dan akurat. e). Mengawas tata cara 

bertelepon para petugas reservasi. f). Secara teratur menghadiri rapat 

di departemen kantor depan. 

d. Chief Concierge 



 

a) Chief concierge Mengarahkan dan mengawasi penampilan para  

bellboy dan pertugas informasi dalam menyambut tamu. Mengurus 

barang-barang bawaan tamu dan mengantarkan tamu, serta 

memberikan penjelasan yang tepat kepada tamu dan pengunjung 

tentang fasilitas dan produk hotel. Beberapa tugas dan tanggung jawab 

chief concierge. Diantaranya:a). Memberi tanda khusus bagi tamu 

yang dianggap istimewa. b). Melakukan korfirmasi mengenai 

reservasi yang dibuat untuk tamu rombongan. c). Menghitung biaya 

kamar, makan dan transportasi yang tercantum dalam pemesanan. d). 

Bekerjasama dengan reseptionis untuk membooking kamar 

rombongan. e). Mempersiapkan kupon makan untuk rombongan. 
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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, penulis memperoleh 

kesimpulan yang diambil dari penelitian metode kerja sama antara sales 

marketing dan front office departemen di Hermes Palace Hotel Medan, adalah 

sebagai berikut:  

1. Secara umum, menurut hasil wawancara dan observasi. Pada saat peneliti 

terjun kelapangan. Memperoleh bahwa metode kerja sama antara sales 

marketing dan front office departemen di Hermes Palace Hotel Medan. Hampir 

mendekati sempurna karena, dari hasil wawancara dan observasi sudah 

digambarkan mengenai kerja sama antara sales marketing dan front office 

departement tersebut.  

2. Kendala metode kerja sama antara sales marketing dan front office 

departement, dari hasil wawancara dan observasi ini, belum terlalu jauh dari 

harapan. Hal ini terlihat di Hermes Palace Hotel Medan dimana terdapat 

beberapa kendala kecil yang masih dapat dicari solusinya seperti. Pertama, 

dalam bidang overload bookingan (Akibat ego personal). Kedua, terlambat tim 

sales dalam menginput data diaplikasi power pro pada saat  tamu mengadakan 

events, dan ketiga, kurangnya  teliti front office dalam mengelolah aplikasi 

power pro.   

3. Upaya yang harus dilakukan dalam metode kerja sama antara sales marketing 

dan front office harus teliti dalam melakukan pekerjaan. Memastikan data yang 



diinput melalui aplikasi power pro sesuai. Front office harus teliti dalam 

melihat aplikasi power pro, supaya tidak terjadinya overload bookingan akibat 

miss komunikasi, dan tim sales harus cepat memberikan informasi kepada 

front office apabila adanya events 

 

B. Saran 

Adapun manfaat dari hasil penelitian ini, diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Bagi pembaca, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

ataupun pengetahuan yang terkait dengan dunia kerja sales marketing dan 

front office pada industri  perhotelan. 

2. Bagi perusahaan, disarankan harus lebih teliti lagi dalam melakukan kerja 

sama antara sales marketing dan front office supaya  mendapatkan hal yang 

diinginkan ataupun yang telah ditentukan oleh pihak hotel tersebut. 

3. Falkutas Vokasi Muhammadiyah Aceh, Dapat dijadikan sebagai sumber bahan 

referensi untuk penelitian selanjutnya dan dapat meningkatkan pengetahuan 

tentang kerja sama sales marketing dan front office departemen. 
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Nama-nama tamu yang menginap di hotel 
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Surat keterangan tamu menginap 
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Banquest event order 

 

 

 
 



Lampiran 5  

 

Daftar pertanyaan wawancara 

 

 

1. Apa saja metode kerja sama sales marketing dan front office? 

 

2. Apa saja tanggung jawab yang harus dipatuhi oleh sales marketing dan front 

office dalam hal meningkatkan pendapatan Hotel? 

 

3. Apakah kendala yang dirasakan saat bertugas menjadi seorang sales marketing 

dan front office? 

 

4. Jika seorang sales marketing dan front office tidak mengerjakan tugas dengan 

baik, apakah terpengaruh dengan pendapatan hotel tersebut? 

 

5. Apabila tim sales dan front office melakukan masalah, adakah berdampak 

kerugian dalam hal ini? 

 

6. Apakah kerja sales marketing dan front office bisa membantu pendapatan 

hotel? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 6 

Tabel. 1 

Triangulasi Sumber 

 

Pertanyaan 

Penelitian 
Informan Pola 

Bagaimana cara 

kerja sales 

maketing dan 

front office 

departemen? 

Informan 1 

Kerja sama sales  marketing dan front 

office departemen sangat penting 

terutama untuk meningkatkan revenue 

hotel di Hermes Palace Hotel Medan. 

- kerja sama sales 

marketing dan 

front office di 

Hermes Palace 

Hotel Medan. 

 Informan 2 

Kerja sama sales  marketing dan front 

office departemen sangat penting untuk 

meningkatkan revenue hotel di Hermes 

Palace Hotel Medan. Terutama dalam 

bidang bookingan tamu dari perusahaan. 

- Kerja sama sales 

marketing dan 

front office  

dalam bidang 

bookingan tamu 

dari perusahaan. 

 Informan 3 

Sales marketing sebagai yang 

memasarkan produk hotel, sedangkan 

front office yang melayani tamu dari 

check in sampai dengan check out, jadi 

keduanya saling berkerja sama dalam hal  

menikatkan revenue hotel. 

- berkerja sama 

dalam menikatkan 

revenue hotel. 

 Informan 4 

Sales marketing sebagai  memasarkan 

produk hotel, sedangkan front office 

yang melayani tamu dari check in. 

Akibat kurang kerja sama antara sales 

marketing dan front office sering 

terjadinya overload bookingan terhadap 

miss comunikasi. 

- kurang teliti front 

office terhadap 

overload  

bookingan 

terhadap miss 

comunikasi. 

 

 

 

 

 

 

 

Informan 5 

Sales marketing dan front office 

merupakan salah satu departemen di 

hotel  yang sangat penting untuk 

meningkatkan pendapat hotel. mulai, dari 

penjualan ruangan, kamar dan fasilitas 

lainnya yang ada di Hermes Palace Hotel 

Medan.  

- Meningkatkan 

pendapatan hotel. 

 

 

 

 



 

Bagaimana 

kendala yang 

dihadapi oleh 

sales marketing 

dan front office? 

Informan 1 

Beberapa kendala yang pernah 

dihadapi oleh team sales marketing 

dan front office. Pertama, kurang teliti 

front office akibat overload bookingan 

terhadap miss comunikasi. Kedua 

kurang kerja sama antara sales 

marketing dan front office sehingga 

terjadinya lagi bookingan ruang 

- Kendala nya kurang 

teliti front office 

akibat overload 

bookingan 

 

- Kendala nya kerja 

sama sales dan front 

office terhadap 

room booking. 

 Informan 2 

Jika tim sales marketing sedang 

keluar untuk mencari tamu, maka 

front office harus siap mengantikan 

pekerjaan tim sales marketing dalam 

bidan promosi produk hotel. 

- Front office harus 

siap mengantikan 

tim sales, apa bilang 

sedang keluar. 

 Informan 3 

Jika front office kurang teliti dalam 

mengelolah aplikasi power pro, maka 

sering terjadinya tamu tidak terarah 

saat berlangsung nya kegiatan. 

sehingga tamu merasakan kecewa. 

- kurang teliti dalam 

mengelolah aplikasi 

power pro 

 Informan 4 

Sebetuinya tidak ada kendala yang 

pernah dihadapi oleh cara kerjasama 

antara  sales marketing dan front 

office. 

- Tidak ada kendala 

terhadap kerja sama 

sales dan front 

office. 

 

 

 

 

 

Informan 5 

Belum ada kendala terhadap kerja 

sama antara sales marketing dan front 

office, mungkin kurang teliti dalam 

melihat aplikasi power pro. 

- Belum ada kendala 

terhadap kerja sama 

sales marketing dan 

front office 

Upaya apa saja 

yang harus 

dilakukan oleh 

kerja sama antara 

sales marketing 

dan front office? 

Informan 1 

Sales marketing harus cepat 

memberikan informasi kepada front 

office terhadap room bookingan dari 

perusahaan kepada front office. 

  

- Tim Sales harus 

cepat memberikan 

informasi kepada 

front office. 

 Informan 2 

Front office harus teliti melihat 

aplikasi power pro terutama dalam 

overload bookingan.  

- Front office harus 

teliti dalam melihat 

aplikasi power pro 

terutama dalam 

overload bookingan. 

  

 



 Informan 3 

Sales marketing harus memberikan 

informasi lagi kepada front office, bahwa 

ada tamu yang membuat kegiatan, 

supaya tidak terjadi kecewaan tamu 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

front office.  

- Sales marketing 

harus memberikan 

informasi lagi 

kepada front office 

 Informan 4 

Buat tim sales harus teliti dalam 

penginputan data, supaya tidak terjadian 

hal yang  tidak di inginkan. 

- Tim sales harus 

teliti dalam 

penginputan data. 

 Informan 5 

Sales marketing dan front office harus 

berkerja sama dalam bidan pemasaran 

produk hotel ataupun dalam bidang 

memberikan informasi kepada tamu. 

-  Sales marketing 

dan front office 

harus berkerja 

sama. 
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Tabel. 2 

Triangulasi sumber data 

 

Pertanyaan 

Penelitian 

Metode Pengumpulan Data 

Bagaimana cara 

kerja sales maketing 

dan front office 

departemen? 

Wawancara  

Kerja sama sales marketing dan front office sangatlah penting. 

Sales yang mencari tamu ataupun dalam bidang mempromosikan 

produk hotel,  sedangkan front office yang melayani tamu dari 

mulai check in sampai dengan tau check out. 

Dengan adanya kerja sama antara sales marketing dan front 

office tidak akan terjadi lagi overload booking akibat miss 

comunikasi. 

 

Observasi 

Dari pengamatan peneliti bahwa kerja sama antara sales 

marketing dan front office sangat penting. Sales marketing yang 

mencari tamu mulai dari perusahan, badai, dan wisatawan. 

Sedangkan front office yang melayani tamu mulai dari tamu 

check in sampai tamu check out, dan front office memberikan 

informasi yang berkaitan dengan hotel, sehingga tamu akan 

tertarik untuk kembali kehotel. Jadi kerja sales marketing dan 

front sangat penting terutama untuk pendapatan revenue hotel. 

Bagaimana kendala 

kerja sales maketing 

dan front office 

departemen? 

Wawancara  

- overload bookingan terhadap miss comunikasi. 

- kurang teliti dalam mengelolah aplikasi power   pro. 

 

Observasi 

Dari pengamatan peneliti bahwa kendala kerja sama antara sales 

marketing dan front office di Hermes Palace Hotel Medan sangat 

penting , dan harus teliti dalam melakukan pekerjaan. Supaya 

tidak terjadi hal yang yang inginkan seperti overload bookingan, 

seorang sales marketing dan front office sangat penting dalam 

menjalin kerja sama atau komunikasi yang baik. Supaya 

mendapatan pendapatan  hotel sesuai dengan target yang telah di 

tentukan oleh pihak hotel tersebut.   

 

 

 

 

 

 

 



 

lampiran 8 

 

Tabel. 3 

Triangulasi metode 

 

Pertanyaan 

Penelitian 

Metode Pengumpulan data 

Upaya apa yang 

dilakukan oleh kerja 

sama sales antara  

maketing dan front 

office departemen? 

Wawancara  

- memberikan informasi kepada front office terhadap bookingan 

dari perusahaan kepada front office. 

- Harus teliti melihat aplikasi power pro terutama dalam 

overload bookingan. 

- Tim sales harus teliti dalam penginputan data 

 

Observasi 

Menurut hasil hasil observasi yang dilakukan upaya kerja sama 

sales marketing dan front office harus teliti dalam pekerjaan. 

memastikan setiap data yang diinput melalui aplikasi power pro 

sesuai, dan front office harus teliti dari melihat aplikasi power 

pro sehingga tidak terjadinya overload bookingan lagi. Tim sales 

harus memberika informasi kepada front office, apabila sedang 

berlangsung kegiatan events. 
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