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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bali merupakan salah satu daerah wisata untuk tujuan berlibur dan rekreasi,
pulau Dewata telah menduduki jajaran peringkat teratas dalam menjadi destinasi
terbaik dunia dan berdasarkan release dari Tripadvisor melalui travelers choice
award 2019 Bali menduduki peringkat keempat terbaik dunia dimana sebelumnya
pada tahun 2018 Bali juga sempat menduduki peringkat yang sama destinasi terbaik
dunia.

Ada banyak alasan yang menjadikan Bali sebagai tempat paling potensial
untuk berwisata, salah satunya karenan banyaknya fasilitas pendukung utama
seperti hotel berbintang dengan pelayanan prima, shopping center, hingga pilihan
tempat rekreasi yang menampilkan adat istiadat, tradisi, seni budaya dan kearipan
lokal yang unik. Namun setelah adanya pandemi covid-19, diprediksi potensi
wisatawan yang akan datang berkunjung nantinya adalah wisatawan premium
dengan minat khusus, seperti culture tourism, culinary tourism, dan eco-tourism
dengan konsep healing, potensi wisatawan kedepannya lainnya adalah para
wisatawan yang lebih memilih suasana yang fresh dan healthy, wisatawan yang
lebih peduli pada kesehatan dan keselamatan, sehingga mereka akan lebih berhati-
hati dalam menentukan tempat yang akan dikunjungi.

Hotel sebagai salah satu sarana akomodasi yang digunakan oleh wisatawan

memiliki peranan penting dalam meningkatkan jumlah wisatawan. Dalam



meningkatkan jumlah wisatawan yang datang ke hotel mereka, hotel melakukan
promosi dengan cara menyedikan fasilitas yang memadai hingga sarana rekreasi.
Promosi yang dilakukan tidak hanya sebagai media branding terhadap hotel
mereka, tetapi juga terhadap kawasan disekitar hotel mereka. Hal tersebut dapat
menumbuhkan keberlanjutan dalam pariwisata agar daerah tersebut tidak
mengalami penurunan jumlah wisatawan.

Mandapa, a Ritz-Carton Reserve sesuai dengan namanya, yang berarti "kuil"
dalam bahasa Sansekerta, Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve menawarkan para tamu
hotel sebuah "kuil" yang kemudian mereka sebut sebagai tempat perlindungan
mewah untuk penemuan batin dan ketenangan. Ritz-Carlton Reserve merupakan
brand di bawah naungan The Ritz Carlton namun memiliki ciri-ciri dan konsep
yang berbeda. Perbedaan The Ritz Carlton dengan Ritz-Carlton Reserve sendiri
terdapat pada konsep yang diaplikasikan yaitu Ritz-Carlton Reserve menyatu
dengan alam sekitar yang unik dan adat istiadat setempat. Oleh karena itu, Mandapa
hadir dengan konsep desain tradisional Bali dan mewah serta elegan dengan
mempertahankan unsur keaslian Budaya Bali khususnya daerah Ubud. Mandapa, a
Ritz-Carlton Reserve memiliki jumlah total kamar sebanyak 60 unit, dengan jumlah
35 unit suite dan 25 unit vila serta berbagai fasilitas yang mampu untuk menunjang
pelaksanaan kebutuhan tamu yang datang dalam jumlah besar.

Sales and Marketing Department adalah salah satu department yang ada di
Mandapa, a Ritz-Carton Reserve. Sales and Marketing Department mengurusi hal-
hal yang berkaitan dengan penjualan dan pemasaran. Mulai dari proses perencanaan

sebuah produk, publikasi, melakukan penawaran hingga pada proses penjualan.



Tujuannya adalah untuk menunjang aktivitas perusahaan dalam mencapai target
perusahaan yang sudah ditentukan dan juga melakukan pengambilan strategi yang
akan digunakan perusahaan agar dapat meningkatkan penjualan produk produk di
masa yang akan datang.

Reservasi tamu grup adalah pemesanan kamar yang dilakukan oleh tamu hotel
yang datang secara berombongan, umumnya tamu akan menghubungi pihak hotel
terlebih dahulu untuk menanyakan penawaran terbaik tentang harga untuk sejumlah
kamar. Di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve reservasi tamu grup ini di tangani oleh
bagian Sales Section, khususnya di bagian Group and Event. Namun karena adanya
masa pandemic covid-19, tugas tersebut dilimpahkan kepada sales section dalam
penanganan reservasi tamu grup ini. Sales section dalam menangani tamu grup
tentunya memiliki kesempatan untuk bekerja sama dengan department—department
lain agar mendapatkan kesepakanan dengan pelanggan untuk menginap di hotel.
Dengan adanya tamu grup tentunya akan mendatangkan bisnis dalam jumlah besar
untuk hotel. Adapun kerjasama yang dilakukan oleh tim Sales and Marketing
dengan department lain adalah persiapan kamar dalam jumlah banyak dengan
House Keeping Department, pengadaan grup lunch or dinner dengan Food and
Beverage Department, hingga penanganan grup check in dengan Front Office
Department. Bagi hotel sendiri reservasi tamu grup ini, mendatangkan revenue
dalam jumlah besar dalam sekali transaksinya, selain itu reservasi tamu grup ini
juga berpengaruh baik terhadap semua outlet yang ada di hotel. Dengan adanya
banyak tamu serta peningkatan revenue dengan adanya kegiatan dari tamu grup

tersebut. Proses penanganan reservasi grup ini sendiri membutuhkan komunikasi



yang baik agar semua kebutuhan dan keinginan tamu dapat dipenuhi bahkan
sebelum tamu tersebut menginjakkan kaki dihotel. Adapun kegiatan yang dilakukan
oleh Sales and Marketing Department untuk menunjang reservasi grup adalah
melakukan pembuatan proposal penawaran untuk memberikan informasi yang
lebih lengkap yang memuat tanggal, harga, dan paket yang ditawarkan hotel untuk
tamu grup. Keunikan dimana tugas tamu grup yang seharusnya dilaksanakan oleh
bagian Group and Event Manager namun dalam masa pandemic covid-19 ini
dilimpahkan kepada sales section membuat penulis tertarik untuk mengangkat
topik untuk dibahas dalam Tugas Akhir dengan judul: “Penanganan Reservasi

Tamu Grup oleh Sales Section di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka, adapun pokok permasalahan

yang akan dibahas dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimanakah penanganan reservasi tamu grup oleh Sales Section di
Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve ?

Apa sajakah kendala—kendala yang dihadapi serta bagaimana cara menangani
kendala tersebut dalam penanganan reservasi tamu grup di Mandapa, a Ritz-

Carlton Reserve ?

Tujuan Dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut

1.

Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan

masalah yang telah diuraikan, yaitu:

a.

Untuk mengetahui penanganan reservasi tamu grup oleh Mandapa, a Ritz-
Carlton Reserve.

Untuk mengetahui kendala - kendala dan cara mengatasi kendala yang

timbul dalam penaganan reservasi tamu grup oleh Mandapa, a Ritz-

Carlton Reserve.

Kegunaan Penulisan

Kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:



a. Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan Diploma IlI
Perhotelan, Jurusan  Pariwisata, Politeknik  Negeri  Bali  serta
mengimplementasikan pengetahuan dan keterampilan yang diperoleh ketika
melaksanakan Praktik Kerja Lapangan.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai bahan referensi dan informasi mengenai penanganan reservasi tamu
grup di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve dan pengembangan pembelajaran
untuk jurusan pariwisata.

c. Bagi Perusahaan
Memberikan saran, pemikiran dan informasi tambahan mengenai reservasi

tamu grup di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam penyusunan tugas
akhir ini adalah sebagai berikut :
a. Metode Observasi

Metode Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan dan terlibat langsung pada penanganan reservasi tamu grup di
Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve. selama enam bulan terhitung mulai dari tanggal
5 Januari 2022 sampai 4 Juli 2022, sehingga penulis mengumpulkan langsung data-

data dengan mendeskripsikan aktivitas-aktivitas yang berlangsung di hotel.



b. Metode Wawancara

Metode Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan
wawancara langsung dengan Sales Section terkait dengan penanganan reservasi
tamu grup di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve.
c. Studi Kepustakaan

Studi Kepustakaan adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan
mencari, membaca, mempelajari dan mengumpulkan data dari buku-buku yang
berkaitan dengan pokok permasalahan, khususnya yang berkaitan langsung dengan
penanganan reservasi tamu grup.
2. Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah
teknik analisis deskriptif, yaitu dengan cara menjelaskan dengan lengkap mengenai
penanganan reservasi tamu grup di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve, serta
permasalahan dan cara mengatasinya.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah Metode Informal
dan Metode Formal. Metode Informal yaitu metode penyaji analisis data dengan
kata-kata dan Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan
menyajikan data dengan tanda-tanda tertentu seperti, foto, dan lain-lain. Metode ini

dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pada pembahasan pada Bab IV di atas dapat disimpulkan bahwa
dalam Penanganan Reservasi Tamu Grup oleh Sales Section di Mandapa, a Ritz-
Carlton Reserve memiliki 3 tahapan dan kendala serta solusinya sebagai berikut:
1. Penganan reservasi tamu grup dilakukan melalui 3 tahap yaitu tahap Sebelum
Penanganan Reservasi Tamu Grup yang terdiri dari dua langkah yaitu persiapan diri
serta persiapan operasional. Selanjutnya tahap Saat Penanganan Reservasi Tamu
Grup yang terdiri dari beberapa tahapan seperti menerima pemesanan dari pihak
tamu, memahami isi inquiry, melihat ketersediaan kamar di Opera, melihat harga
di file Group Rates, dan mengerjakan proposal yang diminta oleh tamu grup.
Terakhir yaitu tahap Setelah Penanganan Reservasi Tamu Grup yang terdiri dari
langkah-langkah seperti mengirim data ke assistant sales manager, tahap mengirim
proposal pemesanan kamar, membuat invoice untuk pembayaran kamar serta
mengirimnya, dan mengirim data konfirmasi pemesanan ke reservation manager
2. Kendala-kendala yang dihadapi selama menangani reservasi grup oleh
Resevation Agent di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve serta solusi yang dilakukan
adalah sebagai berikut: Perubahan Secara Tiba-Tiba, kadang kala tamu yang akan
menginap melakukan perubahan rencana dari kesepakatan yang telah disetujui

sebelumnya seperti tamu mengubah tanggal menginap, contohnya yang
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semulanya dipesan untuk bulan Juli diubah menjadi untuk bulan Agustus, tamu
mengganti jenis kamar yang dipesan, seperti awalnya tamu hendak menginap di
jenis kamar suite namun setelahnya tamu ingin mengganti jenis kamarnya dengan
tipe kamar vila, contoh terakhir adalah tamu mengubah jadwal kegiatan selama
menginap yang awalnya hendak melakukan yoga diubah menjadi kegiatan rafting,
maka sales staff harus kembali menyesuaikan jadwal kegiatan tamu.

Kedala lainnya yaitu perubahan Harga Pada Group Rates, harga yang tertera
pada proposal tersebut kerap kali mengalami perubahan dan tidak lagi berlaku
untuk periode tersebut, hal tersebut menjadi kendala saat akan membuat
kesepakatan. Cara untuk mengatasinya adalah melihat kembali harga pada file
Group Rates terbaru dan memasukkannya ke proposal yang sudah ada, serta

mengirim kembali proposal yang sudah diperbaharui.

B. Saran

Selama penulis melakukan Praktek Kerja Lapangan (PKL) di Mandapa, a Ritz-
Carlton Reserve, terkait dengan Penanganan Reservasi Tamu Grup oleh Resevation
Agent di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve ada beberapa saran yaitu:
1. Sales Section hendaknya lebih meningkatkan koordinasi dan juga lebih teliti
dalam menyusun proposal grup akan data yang dikirim kepada tamu tidak terdapat
kesalahan.
2. Sales Section hendaknya menanyakan feedback dari penawaran proposal yang
telah dikirim kepada tamu untuk selanjutnya dapat disesuaikan kembali dengan

tamu yang hendak menginap di Mandapa, a Ritz-Carlton Reserve.
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