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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah perjalanan dari satu tempat ke tempat lain untuk
berlibur, bisnis, atau rekreasi yang dilakukan perseorangan atau
berkelompok menggunakan layanan yang disediakan oleh pemerintah
dan masyarakat. Perkembangan industri pariwisata di Indonesia
tumbuh dengan pesat dengan didukungnya berbagai fasilitas sarana
dan prasarana serta semakin berkembang obyek wisata yang
dikembangkan oleh Kementerian Pariwisata Indonesia. Salah satu
fasilitas yang dibangun untuk mendukung pertumbuhan dan potensi
daya tarik wisata di wilayah Indonesia adalah akomodasi, yang telah
dibangun dan ditingkatkan selama tahun ke tahun.

Hotel merupakan salah satu sarana akomodasi yang difungsikan
sebagai tempat untuk menginap bagi para wisatawan yang sedang
melakukan perjalanan wisata untuk beberapa waktu. Tidak hanya
semata mata untuk dibangun saja tetapi hotel juga dilengkapi dengan
berbagai fasilitas yang membuat para pengunjung menjadi nyaman dan

senang ketika memutuskan untuk tinggal.



Salah satu tujuan wisata di Indonesia yang paling populer dalam
pembangunan pariwisata utamanya di bidang perhotelan adalah pulau
Bali. Bali juga menawarkan akomodasi untuk menunjang wisata.
Adapun Klasifikasi hotel diantaranya dari hotel melati, hotel bintang
satu, hotel berbintang dua, hotel berbintang tiga, hotel berbintang
empat, dan yang paling mewah adalah hotel berbintang lima. Di dalam
dunia perhotelan terdapat beberapa departemen yang memiliki fungsi
dan tugas-tugas khusus dalam memberikan penanganan terhadap
tamu, salah satunya adalah departemen reservasi. Reservasi erat
kaitannya dengan bagian receptionist, maka dari itu bagian reservasi
bekerja sama dengan receptionist untuk menangani pemesanan kamar

maupun permasalahan dalam pemesanan kamar.

Pemesanan kamar merupakan suatu permintaan untuk
memperoleh sejumlah kamar yang dapat dilakukan dengan
menggunakan berbagai macam cara pemesanan untuk memastikan
bahwa tamu dapat memperoleh kamar tersebut di waktu
kedatangannya. Tinggi rendahnya tingkat hunian kamar dan
pendapatan kamar sangat ditentukan oleh kemampuan bagian
reservasi dalam menangani pemesanan kamar. Penanganan
pemesanan kamar dilakukan secara teliti untuk mencegah terjadinya
kesalahan ini sangat berpengaruh pada saat tamu datang ke hotel
untuk melakukan check—in karena calon tamu berharap permintaan

yang diinginkan ketika melalukan pemesanan kamar dapat terpenuhi,



ini sangat berpengaruh pada tingkat hunian kamar dan keuntung hotel
tersebut.

Perkembangan teknologi dan infomarsi saat ini telah berkembang
dengan pesat, dapat memberikan kemudahan bagi wisatawan
melakukan pemesanan di suatu hotel secara online yaitu melalui
beberapa media yang dapat dengan mudah di akses melalui internet.
Dengan menggunakan media ini, tamu dapat membandingkan
beberapa pilihan hotel berdasarkan harga, lokasi, hingga fasilitas yang
diberikan sehingga reservasi hotel dapat dilakukan dengan mudah.
Oleh karena itu, sistem pemesanan hotel secara online kini merupakan
menjadi kebutuhan tersendiri bagi setiap penyedia layanan akomodasi.
Sebab, akan semakin banyak wisatawan yang akan mengandalkan
pemesanan online untuk memesan akomodasi. Dengan kemajuan
teknologi dan informasi di dunia pariwisata berkembanglah online travel
agent sebagai perantara antara tamu dengan akomodasi.

Online travel agent adalah agen perjalanan yang berperan sebagai
media promosi dan penjualan secara online melalui website. Dengan
adanya online travel agent ini dapat memudahkan calon tamu untuk
membeli berbagai produk hotel, selain itu online travel agent juga
memudahkan dalam proses pencarian dan pemesanan hotel dengan
memberikan informasi terkait seperti harga, lokasi dan fasilitas dengan
cepat. Online travel agent menawarkan berbagai macam pilihan hotel

yang beragam, dimulai dari fasilitasnya hingga promo-promo yang



menarik konsumen bisa mendapat harga yang lebih murah. Online
travel agent juga menampilkan informasi lengkap mengenai hotel yang
diinginkan oleh para tamu, beserta ulasan dari para pengunjung
sebelumnya sehingga tamu yang akan menginap pada hotel tersebut
dapat mengetahui lebih dahulu sedikit mengenai kondisi hotel. Maka
dengan adanya online travel agent sangat mempermudah dalam
pencarian dan pemesanan kamar hotel.

Salah satu hotel yang melaksanakan penanganan pemesanan
kamar melalui online travel agent yaitu Truntum Kuta yang beralamat di
Jalan Pantai Kuta No. 1, Br. Pande Mas, Kuta, Kec. Kuta, Kabupaten
Badung. Truntum Kuta merupakan salah satu hotel bintang empat yang
terletak persis di seberang Pantai Kuta dan merupakan salah satu hotel
yang memiliki akses langsung ke Pantai Kuta. Hal inilah yang menjadi
daya tarik tamu hotel karena dapat menikmati keindahan Pantai Kuta
langsung dari kamarnya. Adapun pihak online travel agent yang bekerja
sama dengan Truntum Kuta adalah Agoda, Tiket.com, Expedia,
Rakuten, Booking.com, Traveloka, Ctrip, Goibibo, Hotelbeds, MG
Holiday, Dida Travel, dan DOTW.

Dalam penanganan pemesanan kamar dari online travel agent
ditangani oleh bagian reservasi yang ada pada Truntum Kuta.
Pemesanan kamar dari online travel agent masuk melalui e-mail
reservasi. Setelah masuk e-mail, proses pemesanan kamar dari online

travel agent tersebut akan di proses oleh bagian reservasi. Adapun



hasil data hunian kamar pada hotel Truntum Kuta pada tiga tahun

sebelumnya 2021 sampai dengan 2023 dengan data sebagai berikut:

Tabel 1. 1 Data Hunian Kamar 2021 - 2023

Sumber Reservasi
Tahun Online Travel . . Individual
Media Sosial :
Agent Reservation
2021 24,124 184 20,154
2022 57,104 4,947 39,343
2023 48,094 2,447 52,496

Sumber : Departemen Sales & Marketing
Dilihat dari data tabel di atas maka dapat diketahui bahwa dari tahun
2021 hingga tahun 2023 pemesanan kamar melalui online travel agent
mengalami fluktuasi yang di sebabkan oleh perubahan nama hotel atau

rebranding pada tanggal 11 oktober 2023.

Penanganan pemesanan kamar melalui online travel agent
tentunya tidak lepas dari berbagai kendala dan permasalahan yang
terkadang dihadapi setiap saat. Dalam pelaksanaannya masih terdapat
permasalahan yang sering dihadapi pada bagian reservasi salah
satunya, kamar hotel yang diinginkan calon tamu sudah tidak tersedia.
Hal tersebut tidak dapat dibiarkan dan tentunya ada penanganan yang
harus dilakukan oleh pihak hotel khususnya bagian reservasi untuk

menyelesaikan permasalahan yang terjadi.



Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis mengangkat
“Penanganan Pemesanan Kamar Melalui Online Travel Agent

(OTA) Di Hotel Truntum Kuta” sebagai tugas akhir.

. Pokok Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi
rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir
ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah penanganan pemesanan kamar melalui online travel
agent di Hotel Truntum Kuta?
2. Apa kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan pemesanan
kamar melalui online travel agent di hotel Truntum Kuta dan

bagaimana cara mengatasinya?

. Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian tugas akhir ini adalah:

1. Untuk mengetahui penanganan pemesanan kamar melalui online
travel agent di hotel Truntum Kuta.

2. Untuk mengetahui kendala yang ditemukan dalam penanganan
pemesanan kamar melalui online travel agent di hotel Truntum Kuta

dan bagaimana cara mengatasinya.



D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti
Untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam mendapatkan ijazah
Diploma 11l Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali. Serta
untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai
penanganan resrvasi kamar melalui online travel agent pada
Truntum Kuta.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Tugas akhir ini dapat diharapkan menjadi bahan referensi bagi
mahasiswa Politeknik Negeri Bali untuk menulis laporan maupun
menambah wawasan serta memberikan pengetahuan dari berbagai
permasalahan yang ada.

3. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan menjadi salah satu bahan masukan kepada
pihak perusahaan pada departemen sales & marketing khususnya di
bagian reservasi dalam penanganan pemesanan kamar melalui

online travel agent.



E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini di lakukan di Hotel Truntum Kuta, yang
beralamat di Jalan Pantai Kuta No. 1, Br. Pande Mas, Kuta, Kec.
Kuta, Kabupaten Badung.
2. Objek Penelitian
Objek dari penelitian ini adalah penanganan pemesanan kamar
melalui online travel agent di Hotel Truntum Kuta. Khususnya
mengenai pemesanan kamar dan kendala yang dihadapi reservasi
dalam pemesanan kamar serta bagaimana cara mengatasinya di
Hotel Truntum Kuta.
3. Data
Adapun data yang di pergunakan dari penelitian ini adalah:
a. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
kualitatif. Data kualitatif, yaitu data yang tidak berbentuk dari
angka melainkan berupa keterangan-keterangan atau informasi
yang dikumpulkan dari lapangan. Data kualitatif berupa
gambaran umum perusahaan, struktur organisasi, dan
penanganan pemesanan kamar melalui online travel agent.
b. Sumber Data
Adapun sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah

sebagai berikut:



1)

2)

1)

Data Primer

Menurut Sugiyono (2018), data primer merupakan data yang
diperoleh secara langsung dilokasi penelitian atau objek
penelitian. Data ini diperolah melalui pengamatan langsung ke
perusahaan, baik itu observasi dan wawancara secara langsung
berkaitan dengan penanganan pemesanan kamar yang
digunakan di Hotel Truntum Kuta.

Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2018), menyatakan bahwa data sekunder
yaitu sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada
pengumpul data. Misalnya lewat orang lain atau dokumen,
laporan-laporan, dan buku-buku yang berhubungan dnegan
penelitian ini.

Teknik Pengumpulan Data

Observasi

Menurut Sugiyono (2018), observasi merupakan teknik
pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila
dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi juga tidak
terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam yang lain.
Melalui kegiatan observasi peneliti dapat belajar tentang perilaku
dan makna dari perilaku tersebut. Observasi dalam penelitian ini

yaitu dengan melakukan pengamatan langsung pada



2)

3)

4)
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departemen sales & marketing khususnya di bagian reservasi
Hotel Truntum Kuta.

Wawancara

Sugiyono  (2018:137), wawancara merupakan teknik
pengumpulan data apabila ingin melakukan studi pendahuluan
untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti dan juga
apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang
lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil. Dalam
penelitian ini, peneliti melakukan wawancara kepada bagian
reservasi di Hotel Truntum Kuta. Melalui wawancara ini, penulis
mengatahui lebih dalam mengenai penanganan pemesanan
kamar melalui online travel agent di Hotel Truntum Kuta.

Studi Pustaka

Studi pustaka merupakan kegiatan untuk menghimpun informasi
yang relevan dengan topik atau masalah yang menjadi obyek
penelitian. Informasi tersebut dapat diperoleh dari pengumpulan
dokumen, buku-buku, karya ilmiah, dan internet.

Dokumentasi

Dokementasi merupakan suatu metode pengumpulan informasi
dengan mempelajari dokumen-dokumen untuk memperoleh
informasi yang berkaitan dengan masalah yang sedang

dipelajari.
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4. Metode Analisis Data
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
deskriptif kualitatif. Teknik analisis deskriptif kualitatif adalah suatu
penyajian data yang menggambarkan suatu fenomena berdasarkan
kejadian yang sebenarnya dialami melalui deskripsi dalam bentuk
kalimat dan bahasa yang menggunakan metode alamiah, sehingga

dapat ditarik suatu kesimpulan



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan dari pemaparan hasil pembahasan sebelumnya,

penanganan pemesanan kamar melalui Online Travel Agent (OTA)

pada Hotel Truntum Kuta, maka dapat ditarik kesimpulan berupa:

1. Penanganan Pemesanan Kamar Melalui Online Travel Agent

a)

b)

Bagian reservasi menerima e-mail pemesanan kamar melalui
Online Travel Agent. Selanjutnya memeriksa detail pemesanan
kamar.

Bagian reservasi menginput data pemesanan calon tamu secara
detail di sistem PowerPro.

Setelah input data selesai, selanjutnya tahap pembayaran.
Untuk pemesanan kamar melalui online travel agent seperti
Rakuten, Traveloka, Goibibo, Tiket.com, MG Holiday, Hotelbeds,
Ctrip, Dida Travel, dann DOTW pembayaran menggunakan
Virtual Credit Card (VCC). Untuk pemesanan kamar melalui
online travel agent seperti Agoda, Expedia, dan Booking.com
memiliki dua cara pembayaran yaitu menggunakan Virtual Credit

Card (VCC) dan Credit Card.

72



d)

f)
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Bagian reservasi mengunduh data pemesanan calon tamu untuk
dijadikan backup file.

Bagian reservasi akan menyimpan file data pemesanan di folder
komputer sesuai dnegan tanggal check in dan nama file diisi
dengan no voucher booking.

Tahap terakhir, bagian reservasi akan melakukan reconfirmation
dua minggu sebelum calon tamu check in. Reconfirmation dikirim

melalui extranet.

. Kendala dan Solusi Yang Dihadapai Oleh Bagian Reservasi Dalam

Penanganan Pemesanan Kamar Melalui Online Travel Agent Pada

Hotel Truntum Kuta

a.

Pihak online travel agent terkadang menampilkan tipe kamar
yang sudah fullbooked, menyebabkan tamu complain.

Solusi dari kendala yang terkait di atas yakni, bagian reservasi
lebih sering meng-update dan mensinkronisasi ketersediaan
kamar di online travel agent, dan memberikan informasi yang
jelas kepada tamu tentang kamar yang dipesan sudah fullbooked
saat calon tamu melakukan pemesanan.

Terjadinya double booking antara pihak online travel agent,
dikarenakan banyaknya online travel agent yang dikelola oleh
hotel.

Solusi terkait kendala diatas yakni, memperbaiki sistem online

travel agent yang dapat mengintegrasikan semua sumber
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pemesanan dengan baik dan walaupun benar terjadi double
booking bisa menawarkan kepada calon tamu untuk meng-
upgrade tipe kamar untuk periode yang sama.
B. Saran
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan sbelumnya, adapun
saran yang kiranya dapat bermanfaat adalah sebagai berikut:

1. Bagian reservasi harus lebih sering memeriksa ketersediaan tipe
kamar pada sistem, selanjutnya meng-upgrade ketersediaan
tersebut di online travel agent agar tamu tidak memesan tipe kamar
yang sudah fullbooked.

2. Sebaiknya menggunakan sistem yang terhubung dengan baik ke
semua platform online travel agent yang digunakan dan bagian
reservasi harus saling berkomunikasi pada saat melakukan

penginputan pemesanan kamar.
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