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ABSTRAK 

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang berkontribusi besar terhadap 

pendapatan suatu negara. Seiring dengan meningkatnya jumlah wisatawan yang 

datang ke Bali, kebutuhan akan layanan akomodasi yang nyaman dan mudah 

diakses semakin penting. Salah satu bagian dari layanan reservasi hotel adalah 

sistem reservasi yang memungkinkan wisatawan memesan kamar sesuai dengan 

kebutuhan mereka. Layanan reservasi hotel tidak hanya memudahkan wisatawan 

dalam merencanakan perjalanan mereka tetapi juga berkontribusi pada 

peningkatan ekonomi pariwisata Bali. Kerja sama antara Biro Perjalanan Wisata 

dan hotel dapat meningkatkan jumlah wisatawan yang datang ke Bali. Salah satu 

Biro Perjalanan Wisata yang telah beroperasi di Indonesia adalah PT Golden 

Rama Express Bali atau Golden Rama Tours and Travel yang menyediakan 

layananan reservasi hotel menggunakan sistem Opsigo yaitu sistem pemesanan 

online yang memudahkan staff untuk melakukan reservasi hotel secara cepat dan 

efisien. penelitian ini untuk mengetahui Bagaimana penanganan reservasi hotel 

dengan sistem opsigo oleh staff outbound pada PT Golden Rama Express Bali 

dan Apa saja kendala yang terjadi dalam penanganan reservasi hotel dengan 

sistem opsigo oleh staff outbound pada PT Golden Rama Express Bali. 

Instrumen yang dipakai dalam tugas akhir ini ialah menggunakan metode 

observasi, wawancara, kepustakaan dan dokumentasi. Terdapat 3 tahapan dalam 

reservasi yakni tahap pesiapan, tahap penanganan dan tahap akhir. Dalam proses 

penanganan reservasi juga terdapat beberapa kendala yang terjadi, yaitu kendala 

pada jaringan internet dengan dan hotel full booked. Disarankan untuk kerja 

sama dengan hotel lain supaya memperluas jaringan akomodasi untuk 

menghindari kondisi full booked dari hotel sebelumnya sehingga staff dapat 

memberikan penawaran opsi hotel lain yang sesuai dengan preferensi dan 

anggaran customer. 

Kata kunci : Reservasi , Hotel, Sistem Opsigo, Pariwisata 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang berkontribusi besar terhadap 

pendapatan suatu negara. Sektor ini tidak hanya memberikan kontribusi signifikan 

terhadap pertumbuhan ekonomi, tetapi juga berperan penting dalam meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat, melestarikan budaya, dan mengembangkan 

infrastruktur. Pariwisata tidak hanya memberikan kontribusi signifikan terhadap 

pendapatan negara, namun juga menciptakan lapangan kerja bagi masyarakat 

setempat, mendorong pertumbuhan sektor lain seperti perhotelan, kuliner, tempat 

wisata, jasa perjalanan dan mendorong pertumbuhan ekonomi daerah. Dalam aspek 

budaya dan sosial, pariwisata berkontribusi pada pelestarian nilai - nilai budaya 

daerah, memperkenalkan budaya lokal kepada internasional. 

Indonesia mempunyai banyak julukan yang terkenal, salah satunya yaitu 

“Negeri Seribu Pulau” yang kaya akan keanekaragaman budaya dan alam yang 

sangat kaya dan memiliki potensi pariwisata yang sangat besar sehingga menjadi 

salah satu destinasi wisata terbaik di dunia. Mulai dari pegunungan, pantai, tempat 

wisata hingga situs budaya dan warisan sejarah yang masih terjaga yang ada di 

seluruh daerah di Indonesia dan menjadi daya tarik utama bagi wisatawan lokal 

maupun mancanegara.  Salah satu contohnya adalah Bali yang dikenal sebagai 

“Pulau Dewata”, destinasi wisata internasional dengan keindahan alamnya yang 

mempesona dan kekayaan budayanya.  
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Bali menawarkan beragam daya tarik, mulai dari destinasi alam, tradisi yang 

masih terjaga, dan kebudayaan lokal. Pariwisata di Bali telah berkembang pesat dan 

menjadi salah satu penopang utama perekonomian pulau ini. Untuk mendukung 

perkembangan pariwisata Bali, layanan Biro Perjalanan Wisata sangat penting 

untuk dapat memudahkan wisatawan dalam merencanakan perjalanan. Selain itu 

salah satu yang sangat penting dalam melakukan perjalanan wisata adalah 

akomodasi dan menjadi faktor utama untuk kenyamanan dan pengalaman 

wisatawan saat berlibur.  

Hotel merupakan salah satu bentuk akomodasi yang sangat penting di 

industri pariwisata yang menawarkan berbagai layanan dan fasilitas yang 

mendukung kenyamanan serta pengalaman wisatawan selama berlibur. Dalam 

Kamus Besar Bahasa Indonesia, hotel diartikan sebagai “bangunan berkamar yang 

disewakan sebagai tempat untuk menginap dan tempat makan orang yang sedang 

berada dalam perjalanan. Hotel adalah bentuk akomodasi yang dikelola secara 

komersil, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh pelayanan, penginapan, 

makan dan minum” (Badan Pengembangan dan Pembinaan Bahasa, 2016a).  Di 

Bali, memiliki berbagai hotel dengan konsep yang beragam mulai dari yang modern 

dan tradisional, sehingga wisatawan baik dari dalam negeri maupun luar negeri 

terkesan dengan hotel di Bali. 

Seiring dengan meningkatnya jumlah wisatawan yang datang ke Bali, 

kebutuhan akan layanan akomodasi yang nyaman dan mudah diakses semakin 

penting. Salah satu bagian dari layanan reservasi hotel adalah sistem reservasi yang 

memungkinkan wisatawan memesan kamar sesuai dengan kebutuhan mereka.  
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Layanan reservasi hotel tidak hanya memudahkan wisatawan dalam 

merencanakan perjalanan mereka tetapi juga berkontribusi pada peningkatan 

ekonomi pariwisata Bali. Kerja sama antara Biro Perjalanan Wisata dan hotel dapat 

meningkatkan jumlah wisatawan yang datang ke Bali. 

Salah satu Biro Perjalanan Wisata yang telah beroperasi di Indonesia adalah 

PT Golden Rama Express Bali atau Golden Rama Tours and Travel yang 

menyediakan layananan reservasi hotel menggunakan sistem Opsigo yaitu sistem 

pemesanan online yang memudahkan staff untuk melakukan reservasi hotel secara 

cepat dan efisien. Selain itu juga untuk memudahkan customer dalam reservasi 

hotel secara online dengan mencari pilihan hotel yang diinginkan, membandingan 

harga kamar hotel dan menyelesaikan proses pemesanan dengan efesien. Maka 

berdasarkan alasan di atas, penulis memilih untuk mengangkat Tugas Akhir dengan 

judul “Penanganan Reservasi Hotel Dengan Sistem Opsigo Oleh Staff Outbound 

Pada Pt Golden Rama Express Bali”, yang diharapkan dapat memberikan wawasan 

lebih dalam mengenai pentingnya sistem reservasi dalam mendukung pariwisata di 

bali terutama dalam sektor akomodasi. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka dapat 

dirumuskan  masalah yang akan dibahas dalam Tugas Akhir ini yaitu: 

1.1 Bagaimana penanganan reservasi hotel dengan sistem opsigo oleh staff 

outbound pada PT Golden Rama Express Bali? 
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1.2 Apa saja kendala yang terjadi dalam penanganan reservasi hotel dengan 

sistem opsigo oleh staff outbound pada PT Golden Rama Express Bali? 

1.3 Tujuan Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan permasalahan di atas, maka tujuan dari penulisan Tugas 

Akhir ini, yaitu: 

1. Untuk mengetahui proses penanganan reservasi hotel dengan sistem opsigo 

oleh staff outbound pada PT Golden Rama Express Bali 

2. Untuk mengetahui kendala yang terjadi dalam proses penanganan reservasi 

hotel dengan sistem opsigo oleh staff outbound pada PT Golden Rama 

Express Bali dan bagaimana solusi untuk menangani kendala tersebut. 

1.4 Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

a. Bagi Mahasiswa 

Merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan program Diploma III pada 

Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri 

Bali. Meningkatkan kompetensi wawasan dan pengalaman untuk mahasiswa 

saat memasuki dunia kerja di masa depan di bidang pariwisata. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai sarana tambahan informasi untuk pembelajaran bagi akademik untuk 

referensi di perpustakaan. 
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c. Bagi Perusahaan 

Diharapkan tetap terjalin hubungan baik antara kampus dan perusahaan PT 

Golden Rama Express bali dan memberikan kesempatan kepada calon tenaga 

kerja untuk dapat bekerja secara kompeten dan berkualitas. 

1.5 Metode Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini ada beberapa metode yang akan digunakan baik 

dalam pengumpulan data maupun dalam analisis data untuk pengumpulan data akan 

digunakan metode :  

1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan data yang diperlukan guna menjawab permasalahan yang telah 

dikemukakan di atas ada beberapa metode yang digunakan, antara lain : 

a. Metode Observasi  

Metode observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan  

pengamatan langsung di lapangan (Hasibuan et al., 2023). Dalam pengambilan 

data Tugas Akhir ini, pengamatan langsung dilakukan di perusahan tempat 

praktik kerja lapangan di mana penulis berpartisipasi dengan staff outbound 

pada PT Golden Rama Express Bali untuk reservasi hotel dengan sistem opsigo  

b. Metode Wawancara  

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan melakukan 

wawancara atau tanya jawab untuk meminta keterangan (Husna, 2016). Penulis 

wawancara secara langsung  kepada staff outbound pada PT Golden Rama Bali 

Express Bali tentang cara penanganan reservasi hotel dengan sistem opsigo  
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c. Studi Kepustakaan  

Metode pengumpulan data dengan cara membaca dan mengumpulkan data 

informasi dari berbagai referensi dan Pustaka disebut` metode kepustakaan 

(Putri, 2023).  Bahan pustaka yang penulis kutip berupa materi dari berbagai 

buku, jurnal dan internet yang akan dibahas dalam Tugas Akhir ini yang 

diambil dari berbagai sumber. 

d. Metode Dokumentasi 

Metode dokumentasi merupakan metode pengumpulan data dengan 

mempelajari catatan catatan yang ada berupa dokumen, foto untuk memperoleh 

data (Kurniawan, 2017). Dalam Tugas Akhir ini metode dokumentasi 

dilakukan untuk pengumpulan data berupa dokumen dan foto yang di dapatkan 

dari staff Golden Rama Bali. 

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode yang digunakan untuk menganalisis data adalah deskriptif kualitatif yaitu 

dengan memaparkan dan mendeskripsikan atau menjelaskan data (Amendy, 2023) 

. Dalam analisa data Tugas Akhir ini data yang telah dikumpulkan selama 

melakukan praktek kerja lapangan pada PT. Golden Rama Express Bali diuraikan 

dengan menjelaskan data yang didapatkan secara sistematis dan faktual sehingga 

bisa diambil suatu Kesimpulan  

1.5.3 Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data 

Metode yang digunakan dalam penyusunan Tugas Akhir ini yaitu metode penyajian 

analisis data formal dan informal. Metode penyajian formal adalah penyajian data 
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menggunakan tanda - tanda seperti lambang, simbol, dan grafik. Metode penyajian 

informal adalah penyajian data dengan menggunakan kata - kata atau uraian biasa 

dalam penulisan (Amendy, 2023) 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 SIMPULAN  

Berdasarkan dari pembahasan bab IV mengenai penanganan reservasi hotel 

menggunakan sistem opsigo oleh staff outbound pada PT Golden Rama Express 

Bali, penulis menyimpulkan bahwa terdapat 3 tahapan dalam reservasi yaitu tahap 

pertama yaitu tahap  persiapan dimulai dari persiapan diri, persiapan alat komputer 

dan juga hp, lalu membuka pesan melalui whatsapp ataupun email dan membuka 

sistem Opsigo untuk reservasi. Tahap kedua adalah tahap penanganan yang terdiri 

dari 6 tahap penanganan yaitu menerima pemesanan dari customer melalui pesan 

whatsapp, melakukan pencarian hotel dan kamar yang sesuai dengan kebutuhan 

permintaan customer, memberikan penawaran atau beberapa pilihan tipe kamar, 

memasukkan data informasi customer, melakukan reservasi dengan pilihan kamar 

customer, terakhir customer melakukan pembayaran agar reservasi yang dibuat 

valid. Tahap ketiga adalah tahap akhir yaitu staff mengirimkan voucher hotel ke 

customer dan staff membuat invoice sebagai dokumen resmi yang mencatat 

transaksi perusahan dan disimpan sebagai arsip Perusahaan.  

Dalam proses penanganan reservasi juga terdapat beberapa kendala yang 

terjadi, yaitu kendala pada jaringan internet dengan dan hotel full booked. Untuk 

mengatasi kendala pada jaringan internet, diatasi dengan menggunakan jaringan 

internet pribadi staff dan pada hotel full booked ditangani dengan memberikan 

alternatif hotel lain yang sesuai dengan permintaan customer sebelumnya. 
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5.2 SARAN  

Dari pembahasan pada bab IV terdapat kendala yang terjadi dalam penanganan 

reservasi hotel menggunakan sistem opsigo oleh staff outbound pada PT Golden 

Rama Express Bali. Adapun saran yang dapat penulis sampaikan untuk menangani 

kendala dalam reservasi hotel menggunakan sistem opsigo yaitu: 

1. Mempercepat perbaikan jaringan internet dengan segera memanggil teknisi 

provider dan melakukan upgrade bandwidth untuk meningkatkan kecepatan 

jaringan internet sehingga koneksi internet lebih stabil dan mempermudah 

proses reservasi hotel. 

2. Menjalin kerja sama dengan hotel lain untuk memperluas jaringan akomodasi 

untuk menghindari kondisi full booked dari hotel sebelumnya sehingga staff 

dapat memberikan penawaran opsi hotel lain yang sesuai dengan preferensi dan 

anggaran customer. 
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