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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bali merupakan salah satu destinasi wisata yang terkenal di 

seluruh dunia. Banyak pasangan yang merayakan bulan madu 

memilih untuk datang ke pulau ini, dan bagi pengunjung yang baru 

pertama kali, mereka akan segera menyadari betapa 

menyenangkannya dan menawannya Bali. Aktivitas pariwisata di 

Bali didukung oleh berbagai faktor yang saling berhubungan, seperti 

infrastruktur yang memadai, akomodasi yang beragam, serta 

pengelolaan yang efisien. Menurut (Antaranews, 2015) pertumbuhan 

jumlah hotel, villa, dan restoran yang bervariasi dengan cepat 

memenuhi kebutuhan akomodasi bagi para wisatawan. Investasi di 

sektor ini terus meningkat seiring dengan semakin bertambahnya 

jumlah pengunjung. Berdasarkan informasi dari (Badan Pusat 

Statistik Provinsi Bali selama tahun 2024, tercatat sebanyak 

6.333.360 kunjungan wisatawan mancanegara yang datang 

langsung ke Bali. Jika dibandingkan dengan tahun 2023, jumlah 

wisatawan mancanegara tercatat meningkat hingga 20,10 persen. 

Wisatawan mancanegara terbanyak yang datang ke Bali pada tahun 

2024 tercatat berasal dari Australia, yakni sebanyak 1.544.141 

kunjungan. Adapun jumlah kumulatif kunjungan wisatawan 
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mancanegara pada bulan Januari – Desember 2023 dan 2024 yang 

bisa dilihat pada tabel 1.1 

Tabel 1. 1 Jumlah Kumulatif Kunjungan Wisatawan Mancanegara 
pada Bulan Januari-Desember 2023 & 2024 

 

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali, 2024. 

Berdasarkan jumlah kunjungan diatas, hal tersebut 

membuktikan bahwa banyak wisatawan yang berkunjung ke Pulau 

Bali terutama wisatawan yang berasal dari Australia, tercatat 

sebanyak 16,59% pada tahun 2024. 

Hotel  merupakan  salah  satu  usaha  yang dikelola  secara  

komersil  dan  bertujuan  untuk memberikan  pelayanan  yang  terbaik  

bagi  para tamu  atau  wisatawan  yang  menginap  di  hotel. 

Pelayanan  yang  diberikan  hotel  kepada  tamu menjadi hal yang 

utama karena ini berhubungan dengan     kenyamanan     para     tamu     

ketika menginap di hotel. The Trans Resort Bali dimulai pada tahun 

2001 yang bertempat di Jalan Sunset Road No 9, Banjar Merthanadi, 
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Kerobokan-Bali, jarak dari Bandara Internasional Ngurah Rai dapat 

ditempuh selama 20 menit. The Trans Resort Bali memiliki 200 

pilihan kamar dan villa yang terbagi menjadi 7 kategori sesuai 

dengan kebutuhan wisatawan, antara lain Premier Room, Premier 

Iqos Room, Club Premier Room, Ultimate Premier Room, Celebrity 

Suite Room, One Bedroom Villa, dan Presidential Villa. The Trans 

Resort Bali juga menyediakan beragam pilihan meeting room untuk 

penyelenggaraan MICE dan event lainnya. Namun, penjualan 

terbanyak tetap pada penjualan kamar. The Trans Resort Bali 

memiliki beberapa departement yang bekerja sama demi kelancaran 

operasional hotel, antara lain, Front Office Departement, 

Housekeeping Departement, Food & Beverage Departement, 

Accounting Departement dan Sales & Marketing Departement. 

Sales dan Marketing adalah bagian yang sangat krusial dalam 

sebuah hotel, karena fungsi sales dan marketing adalah untuk 

mengelola aktivitas penjualan dan promosi dalam perusahaan, yang 

bertindak sebagai jembatan antara perusahaan dengan pelanggan. 

Pemasaran bukan hanya tugas satu bagian atau divisi, tetapi 

merupakan usaha kolektif dari seluruh divisi yang ada di hotel, 

terutama dari departemen Sales dan Marketing, yang juga 

bertanggung jawab untuk memastikan tercapainya tujuan yang 

diinginkan, yaitu tingkat hunian yang optimal. Secara umum, 

pemasaran (marketing) adalah istilah yang digunakan dalam dunia 
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bisnis. Marketing adalah salah satu pilar utama dalam sebuah 

perusahaan, sehingga hal ini sangat berkaitan dengan proses 

reservasi di hotel. 

Reservasi merupakan layanan yang memungkinkan 

masyarakat untuk memesan kamar atau penginapan (Mdk, 2022). 

Dengan adanya layanan ini, kita dapat melakukan pemesanan 

terlebih dahulu sebelum melakukan kunjungan kerja atau berlibur. 

Umumnya, reservasi hotel dilakukan beberapa hari sebelum tanggal 

kedatangan atau check-in. Saat ini, proses reservasi hotel telah 

dipermudah melalui platform online, seperti website atau aplikasi 

yang dapat diakses oleh siapa saja. Adapun persentase sumber 

reservasi di The Trans Resort Bali pada tahun 2022 – 2024 yang 

dapat dilihat pada gambar 1.1 

 

Gambar 1.1 Persentase Source of Booking The Trans Resort Bali 
2022 - 2024 

Sumber: Data Diolah dari The Trans Resort Bali, 2025. 
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Berdasarkan data yang tercantum pada gambar 1.1 dapat 

dijelaskan bahwa Direct Booking mengalami penaikan pada tahun 

2023 dikarenakan The Trans Resort Bali baru saja menggunakan 

digital marketing (Amadeus) sehingga terjadi kenaikan sebesar 4%, 

namun mengalami penurunan sebesar 2% di tahun 2024 

dikarenakan adanya bookingan dari Online Travel Agent yang 

mengembang pesat di tahun tersebut yaitu Traveloka. Sedangkan 

dapat dilihat pada data MICE (Meetings, Incentives, Conventions, 

and Exhibitions) selalu mengalami penurunan dari tahun 2022 

hingga 2024 yang disebabkan karena kenaikan harga kamar di The 

Trans Resort Bali untuk government yang akan mengadakan event 

atau meeting, akan tetapi penurunan jumlah persentase MICE ini 

dapat ditutup dengan bookingan FIT (Free Individual Traveler) 

seperti direct booking, online travel agent dan wholesale sehingga 

occupency di 3 tahun terakhir tersebut bisa menjadi 100%. 

Reservasi memiliki fungsi yang krusial dalam meningkatkan 

angka penjualan kamar hotel. Tugas-tugas utama yang dilakukan 

oleh petugas reservasi antara lain menerima dan mengatur 

pemesanan kamar, memberikan informasi kepada para tamu, serta 

melakukan up-selling dan cross-selling. Dengan menjalankan tugas-

tugas ini dengan baik, petugas reservasi tidak hanya mempermudah 

proses pemesanan, tetapi juga memberikan kontribusi yang penting 

untuk peningkatan pendapatan hotel.  
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Kurangnya komunikasi antara staff reservasi dapat 

menyebabkan terjadinya keluhan dari tamu karena pelayanan yang 

didapatkan tidak sesuai harapan, begitupula dengan travel agent 

juga dapat mengakibatkan overbooking atau kesalahan dalam 

jumlah kamar yang dipesan sehingga pihak hotel harus 

memindahkan beberapa tamu ke hotel terdekat dengan harga dan 

fasilitas yang sama serta kendala lainnya yaitu bookingan dari MICE 

mengenai rooming & naming list yang selalu berubah-ubah sampai 

hari check-in dan banyaknya special request mengenai tipe kamar 

yang tidak sesuai dengan ketersediaan.  

Sumber: Data Diolah dari The Trans Resort Bali, 2025. 

 

0

2

4

6

8

10

12

14

Jumlah Overbooking Pada Awal Bulan November 2022 
di The Trans Resort Bali

Jumlah Kamar

Gambar 1. 2 Jumlah Overbooking Pada Bulan November 2022 di The 
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Data diatas menunjukkan bahwa terdapat beberapa tamu 

yang periode kedatangannya dimulai dari tanggal 3 – 11 November 

2022 yang harus di relocate dikarenakan pemesanan kamar sudah 

penuh. Tercatat bahwa The Trans Resort Bali kekurangan kamar 

untuk tamu yang menginap pada tanggal 11 November 2025 

sebanyak 12 kamar. 

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk 

mengambil judul “Peran Staff Reservasi dalam Mengelola 

Pemesanan Kamar di The Trans Resort Bali”. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, pokok 

masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apa peran staff reservasi dalam mengelola pemesanan  kamar di 

The Trans Resort Bali? 

2. Bagaimana tahapan pemesanan kamar di The Trans Resort 

Bali? 

3. Apa kendala yang dihadapi oleh staff reservasi dalam mengelola 

pemesanan kamar di The Trans Resort Bali? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok masalah yang telah diuraikan diatas, 

maka tujuan penelitian ini yaitu: 
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1. Untuk mengetahui peran staff reservasi dalam mengelola 

pemesanan kamar di The Trans Resort Bali. 

2. Untuk mengetahui tahapan pemesanan kamar di The Trans 

Resort Bali. 

3. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh staff reservasi 

dalam mengelola pemesanan kamar di The Trans Resort Bali. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah diuraikan diatas, 

maka manfaat penulisan tugas akhir ini yaitu: 

1. Bagi Penulis 

a. Sebagai sebuah syarat yang mesti dilalui untuk 

menyelesaikan Program Diploma III Administrasi Bisnis di 

Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali. 

b. Sebagai pemahaman mengenai peran staff reservasi dalam 

mengelola pemesanan kamar. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

a. Memperluas pengetahuan mengenai tugas – tugas di 

reservasi dan menjadi referensi pengalaman dalam dunia 

industri pariwisata. 
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3. Bagi Perusahaan 

a. Menjadi referensi dalam memberikan pelayanan kepada 

tamu khususnya di bagian reservasi.  

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Studi ini dilakukan di Hotel The Trans Resort Bali yang terletak di 

Jalan Sunset Road No. 30, Kerobokan Kelod, Kecamatan Kuta, 

Kabupaten Badung. 

2. Objek Penelitian 

Objek yang diteliti dalam penelitian ini adalah "Peran Staff 

Reservasi dalam Mengelola Pemesanan Kamar di The Trans 

Resort Bali". 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data kualitatif, yang merupakan bentuk penelitian yang 

deskriptif dan lebih menekankan pada analisis, serta proses 

dan artinya lebih diutamakan dalam penelitian kualitatif. 

  Menurut (Prof.DR.Sugiyono, 2020) data kualitatif 

adalah data yang berbentuk kata, kalimat, narasi, gerak tubuh, 

ekspresi wajah, bagan, gambar dan foto. Data kualitatif dapat 
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dibedakan menjadi dua yaitu data kualitatif empiris dan data 

kualitatif bermakna. 

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Menurut Hasan yang dikutip oleh (Mawaddah Inadjo 

et al., 2022) data primer merupakan informasi yang 

dikumpulkan atau didapatkan secara langsung di lokasi 

oleh individu yang melakukan penelitian atau yang relevan. 

2) Data Sekunder 

Menurut Hasan yang dikutip oleh (Mawaddah Inadjo 

et al., 2022) data sekunder merujuk pada informasi yang 

didapatkan atau dikumpulkan oleh peneliti dari sumber-

sumber yang sudah ada sebelumnya. Data ini berfungsi 

untuk memperkuat informasi primer yang telah 

dikumpulkan, yang berasal dari bahan pustaka, literatur, 

studi sebelumnya, buku, dan sumber lainnya. 

c. Metode Pengumpulan Data 

Adapun metode pengumpulan data dalam penyusunan projek 

akhir ini antara lain: 

1) Observasi 

Menurut Sugiyono yang dikutip oleh (Waruwu et al., 2024) 

observasi merupakan metode untuk mengumpulkan 

informasi yang melibatkan pengamatan langsung pada 



11 
 

 
 

peristiwa yang sedang diteliti. Proses pengumpulan data ini 

dilaksanakan di The Trans Resort Bali. 

2) Wawancara 

Menurut Inayah Mawaddah Inadjo, et.al (2022:3) 

wawancara merupakan teknik pengumpulan data dengan 

cara memberikan pertanyaan-pertanyaan langsung kepada 

responden, tanya jawab antara dua orang atau lebih 

mengenai peran staff reservasi dalam mengelola 

pemesanan kamar di The Trans Resort Bali. 

3) Studi Dokumentasi 

Menurut Inayah Mawaddah Inadjo, et.al (2022:3) 

dokumentasi dalam penelitian adalah kegiatan atau proses 

pengumpuan data dalam bentuk buku, dokumen, arsip, 

rekaman suara, gambar atau foto. Pada metode ini penulis 

juga mengambil foto-foto di The Trans Resort Bali 

khususnya bagian reservasi yang berkaitan dengan 

penelitian, guna untuk dijadikan bukti yang lebih akurat. 

4. Metode Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2020:319) analisis data merupakan 

rangkaian langkah untuk menelusuri dan mengorganisir data 

yang dihasilkan dari wawancara, catatan lapangan, serta 

sumber lainnya, agar informasi tersebut mudah dimengerti dan 

hasilnya bisa disampaikan kepada pihak lain. 
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Adapun beberapa teknik analisis data menurut Sugiyono 

(2020:322-329) antara lain: 

a. Data Reduction (Reduksi Data) 

Data yang diperoleh dari penelitian lapangan cukup 

banyak, sehingga pencatatan yang cermat dan rinci menjadi 

sangat penting. Seperti yang telah disampaikan sebelumnya, 

semakin lama peneliti berada di lapangan, jumlah data yang 

dikumpulkan akan bertambah, menjadi lebih kompleks dan 

rumit. Oleh karena itu, langkah analisis data perlu segera 

dilaksanakan melalui proses pengurangan data. Mengurangi 

data berarti menyederhanakan serta memilih informasi yang 

penting, dengan menekankan hal-hal yang esensial sambil 

mencari tema dan pola yang muncul. Dengan cara ini, data 

yang telah disederhanakan akan memberikan gambaran yang 

lebih jelas, serta memudahkan peneliti dalam pengumpulan 

data berikutnya dan pencariannya saat dibutuhkan. Proses 

pengurangan data dapat dibantu menggunakan alat elektronik 

seperti komputer mini, dengan memberikan kode pada 

elemen-elemen tertentu. 

b. Data Display (Penyajian Data) 

Setelah data direduksi, langkah berikutnya adalah 

menampilkan data tersebut. Dalam penelitian kualitatif, 
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penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk ringkasan, 

grafik, keterkaitan antar kategori, diagram alir, dan sejenisnya. 

Yang paling umum dipakai untuk menunjukkan data dalam 

penelitian kualitatif adalah melalui teks yang bersifat naratif. 

c. Conclusion Drawing/Vereification 

Langkah terakhir dalam proses analisis data kualitatif 

menurut Miles dan Huberman adalah menarik kesimpulan 

serta melakukan verifikasi. Kesimpulan awal yang diajukan 

bersifat tentatif, dan dapat berubah jika tidak ada bukti yang 

kuat untuk mendukung pada fase pengumpulan data 

selanjutnya. Namun, jika kesimpulan awal tersebut didukung 

oleh bukti yang sah dan konsisten saat peneliti kembali ke 

lapangan untuk mengumpulkan data, maka kesimpulan 

tersebut dapat dianggap kredibel. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pembahasan terkait Peran Staff Reservasi 

dalam Mengelola Pemesanan Kamar di The Trans Resort Bali, maka 

dapat disimpulkan: 

1. Staf reservasi memiliki peran yang krusial dalam mengatur proses 

pemesanan kamar, yang mencakup penerimaan, pencatatan, 

serta pengesahan reservasi.  

2.  Proses pemesanan kamar di The Trans Resort Bali dilakukan 

melalui berbagai saluran, yaitu online travel agent yang dimulai 

dari OTA mengirimkan voucher pemesanan yang akan langsung 

terinput ke sistem lalu staf reservasi mengisi detail tamu di sistem 

seperti special request jika ada, langkah kedua yaitu pemesanan 

melalui travel agent yang dimana agent akan mengirimkan email 

pemesanan dan staf reservasi akan memasukkan detail tamu 

secara manual ke sistem serta langkah yang terakhir yaitu melalui 

direct booking yang dimana tamu dapat melakukan pemesanan 

langsung melalui telepon/email/whatsapp/website dan staf 

reservasi akan memasukkan detail tamu ke sistem lalu 

mengirimkan confirmation letter. 

3.   Kendala yang dihadapi oleh staf reservasi adalah kurangnya 

komunikasi antara staf reservasi dan agent yang seringkali 
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memesan kamar disaat sudah full booked sehingga menyebabkan 

overbooking.  

B. Saran 
 

Sesuai dengan penjelasan yang telah disampaikan dan berbagai 

tantangan yang dihadapi selama proses pengumpulan data untuk 

projek akhir, berikut ini adalah beberapa saran yang dapat diajukan 

oleh penulis kepada The Trans Resort Bali: 

1. Menggunakan AI (Artificial Intelligence) di website hotel dalam 

memberikan pelayanan atau menjawab pertanyaan tamu 

sehingga mengurangi beban pekerjaan reservasi dan 

menghindari adanya keluhan dari tamu 

2. Memberikan apresiasi kepada staf yang berhasil untuk 

meningkatkan semangat kerja. 

3. Membuat log book untuk mengetahui update mengenai pekerjaan 

di reservasi untuk menghindari terjadinya miss communication. 
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