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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri perhotelan memiliki peran yang sangat penting dalam sektor
pariwisata, terutama dalam memberikan pengalaman terbaik bagi
wisatawan. Hotel berasal dari bahasa latin yaitu “hospes” yang mempunyai
pengertian untuk menunjukan orang asing yang menginap di rumah
sesorang kemudian berkembangnya menjadi kata “hotel” yang dinyatakan
sebagai rumah penginapan. Secara umum hotel merupakan bagian integral
dari industri pariwisata yang memainkan peran krusial dalam menyediakan
layanan bagi wisatawan, baik domestik maupun mancanegara. Salah satu
aspek krusial dalam operasional hotel adalah sistem reservasi, yang
menjadi langkah awal bagi pelanggan dalam berinteraksi dengan layanan
hotel. Proses penanganan reservasi yang baik tidak hanya memudahkan
pelanggan dalam memesan kamar, tetapi juga berkontribusi terhadap
tingkat kepercayaan mereka terhadap hotel. Semakin tinggi standar
pelayanan yang diterapkan oleh sebuah hotel, semakin besar kemungkinan
pelanggan merasa betah dan memberikan ulasan positif.

Kepercayaan pelanggan dangat dipengaruhi oleh pengalaman mereka
dalam berinteraksi dengan layanan reservasi hotel. Pelayanan yang
responsive, transparan, dan mudah diakses akan meningkatkan
kenyamanan pelanggan dalam melakukan pemesanan. Selain itu,
penggunaan teknologi dalam sistem reservasi, seperti pemesanan daring

(online booking) dan integrasi dengan platform digital, juga menjadi faktor



penting dalam meningkatkan efisiensi serta memberikan pengalaman yang
lebih baik bagi pelanggan.

Relevansi prosedur reservasi dengan kepercayaan pelanggan sangat
erat, karena proses yang jelas, transparan, dan efisien dapat meningkatkan
rasa percaya pelanggan terhadap perusahaan atau layanan yang mereka
gunakan. Jika prosedur reservasi memberikan informasi yang jelas
mengenai harga, kebijakan pembatalan, dan ketersediaan layanan,
pelanggan cenderung merasa lebih aman dalam mengambil keputusan.
Proses yang mudah, cepat, dan responsive menciptakan pengalaman
positif bagi pelanggan, meningkatkan keyakinan mereka terhadap
perusahaan. Selain itu, jika reservasi melibatkan pembayaran, pelanggan
akan lebih percaya jika ada sistem keamanan yang terjamin, seperti
penggunaan nomor rekening yang secara langsung atas nama perusahaan.
Teori kepercayaan diungkapkan oleh Steven (2022:196) bahwa
Kepercayaan dapat diartikan sebagai harapan yang dirasakan konsumen
kepada penjual agar melakukan proses jual beli secara subjektif sehingga
timbul perasan vyakin terhadap sikap terhadap kata-kata penjual.
Diungkapkan pula kepercayaan pelanggan hotel kepada pihak hotel timbul
karena adanya jaminan keamanan yang diberikan oleh pihak hotel
sehingga pelanggan percaya dalam menginformasikan data pribadi kepada
pihak hotel (Nawawi, 2022) Prosedur reservasi yang baik harus dilakukan
sesuai Standar Operasional Prosedur Perusahaan untuk meningkatkan

kepercayaan pelanggan dan pertumbuhan bisnis yang signifikan. Jika



prosedur reservasi tidak berjalan dengan baik, misalnya informasi kurang
jelas, pemesanan sulit, atau ada kesalahan dalam konfirmasi, pelanggan
tentunya bisa kehilangan kepercayaan dan mencari alternatif akomodasi
lain karena daerah Seminyak merupakan salah satu destinasi wisata
premium di Bali dengan banyaknya resort mewah sebagai kompetitor. Saat
ini, banyak hotel yang menggunakan berbagai platform digital untuk
reservasi seperti website dan platform pihak ketiga seperti Booking.com,
Traveloka, Expedia, dan lain-lain. Penting untuk mengetahui apakah sistem
yang digunakan Kanvaz Resort Seminyak sudah cukup user-friendly, aman,
dan responsive terhadap kebutuhan pelanggan. Dengan adanya penelitian
ini dapat membantu Kanvaz Resort Seminyak dalam membangun
kepercayaan pelanggan melalui prosedur reservasi yang lebih baik.
Dengan persaingan yang ketat di industri perhotelan bali, hotel yang
memiliki prosedur reservasi yang lebih efisien dan dapat dipercaya akan
lebih unggul dalam menarik serta mempertahankan pelanggan.

Kanvaz Resort Seminyak merupakan salah satu boutique hotel yang
terletak di jantung Kawasan Seminyak, Bali, tepatnya di Jalan Petitenget
No. 188. Hotel ini menawarkan pengalaman menginap yang
menggabungkan keramahan khas Indonesia dengan sentuhan seni dan
budaya lokal. Dengan 147 kamar yang dirancang modern dan elegan,
Kanvaz Resort Seminyak menyediakan berbagai tipe akomodasi, yaitu
Premier Balcony Room, Premier Sunshine Room, Lagoon Pool Room, Suite

Room, dan Lagoon Suite Room. Serta memiliki fasilitas kolam renang



sepanjang 110 meter yang terbentang sepanjang kamar dengan akses
langsung ke kolam untuk kamar Lagoon Pool Room dan Lagoon Suite
Room.

Selain fasilitas kamar yang lengkap, Kanvaz Resort Seminyak juga
memiliki berbagai pilihan tempat bersantap, seperti The Terrace Restaurant
yang menyajikan hidangan sepanjang hari dengan menu a la carte, Kanvaz
Patisserie by Vincent Nigita yang menyajikan berbagai hidangan pastry
dengan ciri khas yang unik, dan juga Tea Room Restaurant yang sangat
mencuri perhatian dengan nuansa biru di setiap sudutnya. Untuk relaksasi,
pelanggan dapat menikmati fasilitas spa, kelas yoga, dan area rooftop yang
menawarkan pemandangan matahari terbenam yang menakjubkan.

Saat ini perkembangan ulasan positif pada Kanvaz Resort Seminyak
semakin meningkat pesat setiap harinya. Namun, tak jarang dengan
adanya ulasan buruk di OTA dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan
mengenai fasilitas dan layanan di Kanvaz Resort Seminyak. Dari semua
ulasan yang mendapat nilai dibawah 5.0 sebagian besar masalahnya
mengenai kamar yang sempit, pelanggan merasa harga kamar yang
termasuk mahal tidak sesuai dengan luas kamar yang di dapatkan. Dari
pengamatan yang dilakukan langsung, ulasan yang masuk di Kanvaz
Resort Seminyak menjadi masukan penting. Setiap hari, setiap ada ulasan
yang masuk akan dijadikan pembahasan yang serius, karena ulasan buruk
bagi para pelanggan akan memberikan dampak keraguan jika ingin

menginap di Kanvaz Resort Seminyak. Berikut merupakan rangkuman



ulasan buruk yang masuk melalui Online Travel Agent (Booking.com,

Traveloka, Trip Advisor) dan Google Maps.

. Rhonda
il Australia

=} Lagoon Pool Access
E 5 nights - September 2023

f? Solo traveler

Reviewed: October 19, 2023 m
I recommend. They don't accommodate for early
checkin/late checkout

The location of the hotel was fabulous

@ Paid for the pool view, but my side of the hotel did not have any sunlight. so never used my
poolside couches.

Gambar 1. 1 Ulasan mengenai kamar yang tidak sesuai harga

Robert
BE Jnited States

3 Premier Deluxe
ﬂ 4 nights - November 2023

'p Solo traveler

Reviewed: November 8, 2023 m
sadly, i can not recommend this hotel.

nice staff and management, new hotel, well maintained, aesthetically pleasing, nice breakfast,
elegant ambience, great area, quiet area.

@ the rooms were to small for my taste. for 2 people, it would be pretty cramped, the garage
parking is very hot, the exit ramp is very steep for a scooter, there was a major recurring problem
with my room's smart front door lock, NOT locking when | left the room. So | would leave the
room and the door would stay unlocked until | returned. | got a major rash the evening | arrived
and the rash went away the day | moved out. | assume it was something in their laundry
detergent. | had high hopes due to their great review, but | was underwhelmed during my stay. |
will not be back. Note: the Staff and Management were very nice and helpful, but ultimately the

iccniec wera NOT recnhued

Gambar 1. 2 Ulasan mengenai kamar sempit

Muhammad
Pakistan

B Premier Deluxe
E 2 nights - October 2024

§§ Couple

Reviewed: October 21, 2024 m
Disappointed
The hotel's entrance is quite fancy and clean from the outside, location is good and walking

distance from the beach. Staff is friendly and helpful!

@ Instantly regretted my decision after checking in, no value for money. Rooms are very compact,
not spacious at all. Cleanliness was bad and room had a damp smell. The toilet had stains and
the shower was stained and clogged, had no pressure.

[ﬂj Helpful Gﬂ Not helpful

Gambar 1. 3 Ulasan mengenai kamar sempit

LE LisaE.

B4 Liburan

& Itham 5.

Profil ini privat.

£54/10 0Ol Dec 2021

Harga hotel bintang 5, tapi untuk room dan lain-lain nya tidak worth it dengan bintang 5. Sangat di bawah ekspektasi. Bahkan ada
kucing di area pool. Sungguh keterlaluan untuk hotel yang katanya bintang 5. Sangat menyesal menginap di hotel ini dengan
harga yang tidak murah.

(f'j 7 orang menyukai review ini

£58/10 08 Jan 2020
Kamar bagus, tpi tdk sesuai dari foto. Biasa aja. Mungkin bgginteman?2 yg lain bilang ini bagus karena baru pertama kali ngejajal
bali. Tpi untuk sy kamar ini biasa aja. Harganya tdk sesuai. Klo mau mending ke aryaduta kuta. Lebih besar dan lantai marmer.
Harganya sangat2 terjangkau dan sesuai. Diaini panas. Liftnya hanya untuk 8 org dan kevil bangetm karyawannya ga ramah gatau
klo org baru yaaam klo sy uda jajal hotel sii jdi tau. Bintany 5 rasan bntamg 3. Mendingan aryaduta v8ntang 4 rasa bintang 5.
Silahkan di pilih.

Gambar 1. 4 Ulasan mengenai harga kamar tidak sesuai ekspetasi



00000 Sep2019  see
Only the breakfast is good.

After reading decent reviews about this property i booked it for me
and my friends. The exterior of the hotel, the lobby, restaurants
and passages are nicely done, BUT the real place which really
matters to the guests i.e the bedroom are so damn average. |
mean seriously? So unhappy with room size and bed quality. | did
not get night sleep at all in this hotel room. Not recommending it or
going back to this property when | visit bali.

Radhica Diwan
menulis ulasan

755 kontribusi

Pune, India

Tanggal kunjungan  Sep 2019
Jenis trip Pasangan

Gambar 1. 5 Ulasan mengenai kamar sempit di Trip Advisor

Erica Yapar
Eva Verve 2 ulasan - 1 foto
1ulasan o
1/5 setahun lalu di & Google
Kamar nya sih nyaman, tapi kalo mau staycation

honeymoon atau liburan kurang rekomen krna Bberapa

1/5 3 tahun lalu di & Google

Hindari hotel ini. Staf yang benar-benar tidak
profesional dan kurangnya fokus pelanggan. Layanan
pada tingkat yang menjijikkan. Baru di hari ketiga say:
diberitahu bahwa sarapan yang disertakan terbatas
dan Anda tidak dapat memesan beberapa hidangan,
omong kosong. Diminta untuk membayar semua yan¢
dia makan lebih dari yang seharusnya. & Meskipun

staff” nya bkin badmood banget.

Dari pas cek in ga semua barang di antar ke kamar. Di
tanya jg minta tolong cariin barang nya ga di rspon2.
Harus dtg ke lobi sendiri baru nyari. Staff nya yang di
spa juga tidak ramah. Juga admin WA dan sosmed nya
tidak membantu. Saya appointment untuk spa katanya
bisa..eh, pas datang appointment saya tidak di catat
dan tidak bs spa @ Laundry nya yang termasuk
mahal katanya selesai jam 5 atau 6 sore dan ini hampir

sebelumnya, tidak ada yang membicarakannya. iam 10 malam tidak di antar” @ @ @ . Smoaa staf”

Gambar 1. 6 Ulasan google maps mengenai pelayanan yang kurang informatif

Dari data yang disajikan di atas masih banyak terjadi kurangnya
komunikasi dan informasi antara petugas reservasi dan pelanggan
mengenai fasilitas dan layanan di Kanvaz Resort Seminyak sebelum
pesanan kamar di konfirmasi. Sehingga membuat para pelanggan kecewa
dengan harga kamar yang tinggi namun tidak dapat memenuhi ekspetasi
pelanggan. Ulasan buruk dapat berdampak signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan terhadap Kanvaz Resort Seminyak. Ketika calon
tamu membaca pengalaman negatif dari tamu sebelumnya, mereka

mungkin meragukan kualitas layanan dan fasilitas yang ditawarkan oleh



resort tersebut. Dalam industri perhotelan, citra dan reputasi merek sangat
penting dalam menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan
lama. Jika hotel sering mendapatkan ulasan buruk dan manajemen tidak
memberikan respons atau solusi yang memadai, reputasi mereka dapat
terganggu. Pelanggan potensial yang melihat skor rating rendah mungkin
mengasumsikan bahwa hotel tidak memenuhi standar layanan yang
diharapkan, sehingga mereka lebih memilih alternatif lain. Seperti dalam
penelitian yang dilakukan oleh Rismayanti & Sarah (2021) Studi ini
menemukan bahwa kualitas informasi dalam ulasan online dan kualitas
situs web secara signifikan mempengaruhi kepercayaan konsumen pada
situs web perjalanan wisata, yang pada gilirannya mempengaruhi
keputusan pemesanan hotel secara online.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana sistem
reservation handling yang diterapkan oleh Kanvaz Resort Seminyak
mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan dan mengurangi adanya
ulasan buruk di OTA ataupun Google Maps. Dengan memahami faktor-
faktor yang berkontribusi terhadap efektivitas sistem reservasi. Penelitian
ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang dapat diterapkan oleh
indsutri perhotelan secara lebih luas. Berdasarkan latar belakang diatas
maka diangkat judul tugas akhir ini dengan “Prosedur Reservation Handling

dalam Meningkatkan Kepercayaan Pelanggan di Kanvaz Resort Seminyak.”



B. Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang belakang masalah yang telah diuraikan

diatas, maka pokok permasalahan dalam penelitian ini dapat

dirumuskan sebagai berikut:

1.

Bagaimana prosedur reservasi di Kanvaz Resort Seminyak dari awal
konfirmasi sampai pembatalan hingga mendapatkan kepercayaan
pelanggan?

Apa saja kendala dan strategi yang terjadi dalam proses Reservation

Handling dari awal sampai akhir?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan pokok masalah yang telah

dilampirkan di atas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini

adalah:

1.

Untuk mengetahui prosedur reservasi di Kanvaz Resort Seminyak,
mulai dari penerimaan reservasi, konfirmasi reservasi, sampai
pembatalan reservasi. Serta bagaimana proses tersebut dapat
berkontribusi dalam membangun kepercayaan pelanggan.

Untuk mengidentifikasi kendala- kendala yang terjadi dalam proses
Reservation Handling, serta merumuskan strategi yang dapat
diterapkan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan

reservasi dari awal hingga akhir.



D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Mahasiswa
a. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan Pendidikan
Diploma Il Program Studi Administrasi Bisnis pada Jurusan
Administrasi Bisnis, Politeknik Negeri Bali.
b. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis
khususnya mengenai bagaimana proses reservasi di Kanvaz
Resort Seminyak dapat menjaga kepercayaan pelanggan.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini diharapkan mampu untuk menjadi bahan
evaluasi dan pengembangan kurikulum di jurusan utamanya di
bidang pariwisata serta komunikasi professional. Serta dapat
menjadi tambahan bagi mahasiswa lain atau pihak lain untuk
acuan di perpustakaan dan sebagai bahan pertimbangan dalam
melakukan penelitian sejenis ataupun sama.
3. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan mampu memberi masukan serta
saran bagi perusahaan dan menjadi bahan pertimbangan.
Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi
dan informasi dalam mengevaluasi peran petugas reservasi
dalam menangani proses layanan informasi di Kanvaz Resort

Seminyak.
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E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada Kanvaz Resort Seminyak yang
berlokasi di Jalan Petitenget, No.188, Seminyak, Kec. Kuta Utara,

Kabupaten Badung, Bali 80361.

2. Objek Penelitian

Sesuai dengan judul penelitian ini maka objek penelitiannya
adalah Prosedur Reservation Handling dalam Meningkatkan

Kepercayaan Pelanggan di Kanvaz Resort Seminyak.

3. Data Penelitian

a. Jenis data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Data
Kualitatif, yaitu data yang berisi informasi serta keterangan-
keterangan yang ada kaitannya dengan masalah yang diteliti.
b. Sumber data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sumber data primer dan sekunder. Sumber data primer adalah
data yang dikumpulkan secara langsung dari objek penelitian,
tanpa melalui pihak lain. Data ini berasal dari sumber asli dan
merupakan data utama yang digunakan dalam penelitian. Contoh
sumber data primer meliputi wawancara, survei, kuesioner,

eksperimen, dan observasi lapangan. Data
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sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain atau sudah
tersedia sebelumnya, bukan dikumpulkan langsung oleh peneliti.
Data ini biasanya berasal dari dokumen, laporan, arsip, publikasi,
atau sumber lain yang telah dikumpulkan dan diproses oleh pihak
lain untuk tujuan tertentu.
c. Teknik pengumpulan data
a) Observasi
Teknik pengumpulan data dengan cara mengamati
secara langsung pada objek penelitian, kemudian
mengadakan pencatatan data yang diperlukan sesuai dengan
pembahasan.
b) Wawancara
Teknik pengumpulan data dengan cara melakukan tanya
jawab secara langsung antara pewawancara dan responden.
Teknik ini digunakan untuk memperoleh informasi yang lebih
mendalam mengenai suatu topik dengan menggali
pengalaman, pendapat, atau persepsi responden.
c) Studi Pustaka
Teknik pengumpulan data dengan cara menelusuri,
membaca, dan menganalisis berbagai sumber tertulis yang
relevan dengan topik penelitian. Sumber-sumber ini bisa
berupa buku, jurnal ilmiah, artikel, skripsi, tesis, disertasi,

laporan penelitian, serta dokumen resmi lainnya.
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4. Teknik Analisis Data

Penulis menyelesaikan tugas akhir ini dengan
menggunakan metode deskriptif kualitatif, yaitu proses
pengumpulan data dilakukan dengan melakukan observasi,
wawancara, analisis, dan dokumentasi. Menurut Sugiyono
(2022), metode deskriptif kualitatif disebut sebagai penelitian
yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme digunakan
untuk meneliti pada kondisi objek alamiah dimana peneliti
sebagai instrumen kunci. Metode penelitian deskriptif
kualitatif digunakan untuk mendapatkan data yang
mendalam, suatu data yang pasti yang merupakan suatu nilai
di balik data yang tampak. Adapun menurut Bogdan dan
Biklen (2020) metode penelitian kualitatif deskriptif adalah
pengumpulan data yang berbentuk kata-kata atau gambar-
gambar, sehingga tidak menekankan pada angka. Data yang
telah dianalisis sebelumnya kemudian dideskripsikan
sehingga penelitian mudah dipahami oleh pembaca.

Proses penelitian teknik analisis deskriptif kualitatif menurut

Sugiyono (2022):

1. Peneliti memiliki objek yang diteliti walaupun peneliti
belum memiliki masalah. Pada waktu memasuki obyek,

peneliti tentu masih asing terhadap obyek tersebut.
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Namun, setelah memasukki obyek peneliti akan melihat
segala sesuatu di lapangan yang bersifat umum. Pada
tahap ini peneliti diharap mampu mendeskripsikan apa
yang dilihat, didengar, dirasakan dan ditanyakan. Mereka
baru mengenal serba sepintas terhadap informasi yang
diperolehnya.

. Proses kedua dikenal dengan tahap fokus. Pada proses
ini peneliti akan mereduksi segala informasi yang
diperoleh pada tahap pertama. Pada proses reduksi ini,
peneliti mereduksi data yang ditemukan pada tahap |
untuk memfokuskan pada masalah tertentu. Peneliti juga
akan menyortir data dengan cara memilih mana data
yang menarik, penting, berguna, dan baru.

. Proses ketiga yakni tahap selection. Pada tahap ini
peneliti akan menguraikan fokus yang telah ditetapkan
menjadi lebih rinci. Peneliti akan melakukan analisis yang
mendalam terhadap data dan informasi yang diperoleh,
maka peneliti dapat menemukan tema dengan cara
mengkontruksikan data yang diperoleh menjadi sesuatu
bangunan pengetahuan, hipotesis, atau ilmu yang baru.
Hasil akhir dari penelitian kualitatif akan menghasilkan

informasi-informasi yang bermakna.



14

Proses memperoleh informasi pada setiap tahapan diatas
dilakukan dengan cara sirkuler, berulang-ulang dengan
berbagai cara dan dari berbagai sumber. Pengumpulan
informasi yang dilakukan akan melalui 5 tahapan. Setelah
peneliti memasuki obyek penelitian, peneliti akan berpikir
apa yang akan ditanyakan. Setelah berpikir selanjutnya
bertanya pada orang- orang yang ditemui di
obyek/lapangan tersebut. Setelah pertanyaan diberi
jawaban, peneliti akan menganalisis apakah jawaban
yang diberikan itu betul atau tidak. Jika dirasa jawaban
atas pertanyaan itu betul maka akan ditarik kesimpulan.
Pada tahapan kelima, peneliti akan mencandra kembali
kesimpulan yang telah di buat. Apakah kesimpulan itu
kredibel atau tidak. Jadi untuk memastikan kesimpulan
ulang telah dibuat tersebut, maka peneliti masuk
lapangan lagi, mengulang pertanyaan dengan cara dan
sumber yang berbeda, tetapi tujuan sama. Jika
kesimpulan telah diyakini memiliki kredibilitas yang tinggi,

maka pengumpulan data dinyatakan selesai



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis dapat menarik
kesimpulan mengenai Proses Reservation Handling dan kendala
serta strategi apa saja yang digunakan untuk mengatasinya di

Kanvaz Resort Seminyak, yakni sebagai berikut:

1. Proses reservation handling di Kanvaz Resort Seminyak
dilakukan melalui berbagai kanal seperti OTA, website, email,
telepon, dan WhatsApp Business, yang masing-masing memiliki
tantangan tersendiri namun diarahkan pada tujuan yang sama
memastikan reservasi diproses cepat, tepat, dan sesuai standar.
Pengelolaan dilakukan melalui sistem VHP Cloud vyang
memungkinkan pemantauan real-time dan efisiensi kerja staf
reservasi. Tahapan reservasi dijalankan secara sistematis mulai
dari pengecekan ketersediaan kamar, penginputan data,
pengiriman confirmation letter, hingga penerapan One Night
Deposit sebagai jaminan. Untuk reservasi dari OTA, prosesnya
lebih otomatis namun tetap menuntut ketelitian. Reservasi individu
memerlukan komunikasi dua arah yang lebih intensif, termasuk
penanganan permintaan khusus dan negosiasi. Seluruh proses
menuntut koordinasi antardepartemen serta kepatuhan terhadap

SOP untuk menjaga kualitas layanan. Dengan sistem yang
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terintegrasi dan responsif, Kanvaz Resort berkomitmen
memberikan pengalaman reservasi yang memuaskan dan

membangun loyalitas tamu.

2. Adapun kendala-kendala umum yang dihadapi tim reservasi
adalah pembatalan dari pihak OTA yang tidak langsung
tersinkronisasi dengan sistem internal hotel, risiko overbooking
akibat kesalahan input atau informasi ganda, keterlambatan
respon terutama dalam reservasi individual yang memerlukan
komunikasi intensif, dan ulasan dibawah Bintang 3 di OTA serta
google maps mengenai informasi hotel yang dapat mengurangi
kepercayaan pelanggan. Untuk mengatasi tantangan dalam
proses reservasi, Kanvaz Resort Seminyak menerapkan
beberapa strategi, seperti pengecekan manual berlapis terhadap
data dari OTA dan jalur langsung, koordinasi antar-departemen
sesuai SOP, serta kebijakan pembatalan yang fleksibel. Pelatihan
rutin bagi staf dan penggunaan sistem reservasi berbasis cloud
juga diterapkan untuk meningkatkan efisiensi dan akurasi. Strategi
ini membantu menjaga kualitas layanan, mengurangi kesalahan,
dan meningkatkan profesionalisme staf, sehingga Kanvaz Resort
tetap dipercaya sebagai hotel premium yang mengutamakan

kepuasan tamu sejak proses reservasi.
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B. Saran

Berdasarkan berbagai temuan dan analisis yang telah dilakukan,
penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat membantu
Kanvaz Resort Seminyak dalam meningkatkan efektivitas dan kualitas
layanan reservasi. Saran-saran ini disusun secara praktis agar mudah

diimplementasikan dalam operasional harian hotel.

1. Mengimplementasikan chatbot, fitur auto-reply, dan sistem digital
lainnya untuk mempercepat respon terhadap permintaan reservasi,
terutama di luar jam operasional.

2. Memberikan pelatihan rutin agar staf mampu berkomunikasi secara
digital dengan sopan, informatif, serta memahami produk dan
layanan hotel secara menyeluruh

3. Melakukan pengecekam dam konfirmasi ulang terhadap reservasi
pada H-7, H-3, dan H-1 gune memastikan kesiapan layanan dan
mencegah miskomunikasi

4. Melaksanakan audit internal dan validasi data reservasi secara rutin
untuk menghindari kesalahan input dan duplikasi pemesanan

5. Merevisi SOP secara berkala sesuai perkembangan teknologi dan
tren konsumen, serta memastikan implementasinya dilakukan
secara konsisten demi menjaga citra profesional dan kepercayaan

pelanggan
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