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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan salah satu pulau dengan aktivitas pariwisata terbesar di
Indonesia. Pulau dengan julukan Pulau Dewata ini memiliki begitu banyak destinasi
wisata yang tersebar di lebih dari 50 objek wisata di seluruh kabupaten/kota.
Keindahan alam dan keunikan sosial budayanya membuat Bali menjadi salah satu
daerah wisata yang memiliki daya tarik tersendiri. Masyarakat Bali yang dikenal
kental akan adat istiadat turut berperan serta dalam membangun kepopuleran Bali
di kancah dunia. Fasilitas dan infrastruktur yang lengkap juga menjadikan Bali
sebagai daerah favorit yang dikunjungi wisatawan.

Populernya Bali dalam bidang pariwisata ditunjang dengan segala fasilitas
pelengkap, seperti sarana penginapan, fasilitas makanan dan minuman, sarana
rekreasi dan kebugaran, serta biro perjalanan wisata (travel agent). Tempat
menginap merupakan salah satu kebutuhan terpenting ketika melakukan perjalanan.
Oleh karena itu, banyak sarana akomodasi yang dapat dengan mudah dijumpai di
Bali.

Wisatawan membutuhkan tempat menginap dan beristirahat selama
melakukan perjalanan. Sarana akomodasi bukan sekedar bangunan yang terdiri dari
kamar-kamar, tetapi juga memiliki fasilitas penunjang yang dapat memenubhi
kebutuhan tamu selama perjalanan, seperti fasilitas makanan dan minuman, serta
fasilitas kebugaran. Akomodasi ini dapat dikelompokkan menjadi beberapa jenis,

seperti hotel, losmen, motel, cottage, dan lainnya.



Conrad Bali adalah salah satu hotel yang terletak di kawasan Nusa Dua.
Terletak di JI. Pratama 168 Tanjung Benoa, Kecamatan Kuta Selatan, Badung, Bali
menjadikan Conrad Bali pilihan favorit wisatawan karena mudah diakses dari
Bandar Udara Ngurah Rai. Hotel yang berdiri di bawah naungan international
brand, Hilton Worldwide ini memiliki luas 7,4 ha dengan total 368 kamar. Adapun
308 kamar terletak di area Conrad Resort dan 54 kamar di area Conrad Suite, 5
(lima) Conrad Pool Villa, serta 1 (satu) Conrad Penthouse. Setiap kamar dilengkapi
dengan pemandangan taman yang indah, pemandangan kolam yang menarik, serta
pemandangan Samudra Hindia yang menakjubkan. Tidak hanya kamar dengan
pemandangan yang mengagumkan, hotel dengan gelar five stars luxury hotel ini
juga dilengkapi dengan fasilitas makan dan minum yang lengkap, beberapa pilihan
ruang meeting dan tempat penyelenggaraan berbagai jenis acara, fasilitas kesehatan
dan kebugaran yang lengkap, serta didukung dengan pelayanan yang ramah dan
berkelas.

Memiliki brand promise “Never Just Stay, Stay Inspired” membuat Conrad
Bali menjadikan tamu sebagai fokus utama. Kepuasan pengalaman tamu ketika
menginap di Conrad Bali adalah hal yang penting. Tamu tidak hanya datang untuk
tinggal dan makan saja, namun mereka juga diharapkan dapat merasakan pelayanan
yang menakjubkan dan juga keramahan dari staf hotel, sehingga mereka merasakan
kehangatan seperti pulang ke rumah sendiri. Oleh karena itu, penting bagi setiap
team member (staf hotel) untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada
setiap tamu yang tinggal di Conrad Bali, mulai dari proses pre-arrival hingga

departure nantinya.



Pada proses pre-arrival, reservation agent memegang peranan penting
sebagai first impression sebelum tamu sampai di hotel. Ada banyak jenis tamu yang
datang dan menginap, mulai dari Domestic Guest, Free Individual Travelers (FIT),
Group Inclusive Tours (GIT), dan sebagainya. Domestic guest merupakan tamu
atau wisatawan local yang datang dan menginap di suatu hotel pada waktu tertentu.
Group Inclusive Tours merupakan rombongan wisatawan yang melakukan
perjalanan secara bersamaan dalam satu package tour. Sedangkan Free Individual
Travelers merupakan tamu atau wisatawan baik domestic maupun international
yang melakukan perjalanan secara individu dan tidak terikat rombongan dengan
paket tour. Berdasarkan hasil wawancara dengan reservation manager menyatakan
bahwa tamu FIT merupakan salah satu jenis tamu yang paling sering ditemui di
Conrad Bali dan ditangani oleh reservation sales agent. Reservasi pun dilakukan
dengan berbagai metode, telepon, email, pemesanan langsung ke hotel, serta
melalui aplikasi atau wesbite hotel.

Banyaknya metode pemesanan kamar yang ada memungkinkan setiap tamu
untuk memilih cara membuat reservasi sesuai keinginan. Salah satu jenis
pemesanan adalah melalui telepon. Berdasarkan hasil diskusi dengan salah satu staf
reservasi di Conrad Bali, dikatakan bahwa reservasi melalui telepon adalah salah
satu cara efektif untuk melakukan pemesanan kamar. Selain itu menurut Murni
(2017:8) dikatakan bahwa telepon masih digunakan secara efektif baik bagi
pelanggan maupun pihak hotel. Dalam proses reservasi melalui telepon, tamu
melakukan reservasi dengan menghubungi reservation sales agent yang kemudian

akan membantu memeriksa ketersediaan dan harga kamar. Permintaan pemesanan



melalui telepon lebih efektif untuk membantu meyakinkan tamu untuk membuat
reservasi, karena reservation sales agent dapat menjelaskan fasilitas hotel secara
detail sehingga tamu yakin dan memilih untuk menginap di Conrad Bali. Selain itu,
reservasi yang dilakukan langsung melalui hotel tanpa campur tangan pihak ketiga
juga dapat memberikan revenue lebih banyak untuk hotel, salah satu reservasi
langsung yaitu melalui telepon.

Berdasarkan uraian di atas, akan dibahas tugas akhir mengenai proses
reservasi melalui telepon dengan judul “Penanganan Reservasi Melalui Telepon
Untuk Free Individual Travelers Oleh Reservation Sales Agent Pada Hotel Conrad
Bali.”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan pada uraian latar belakang di atas, maka dapat dibuat rumusan
masalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah penanganan reservasi melalui telepon untuk free Individual
travelers oleh reservation sales agent pada hotel Conrad Bali?

2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi dalam penanganan reservasi melalui
telepon untuk free Individual travelers oleh reservation sales agent pada hotel
Conrad Bali?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

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

kegunaan dari penulisan tugas akhir ini, yaitu:



1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah diuraikan sebagai berikut:
a. Menjelaskan penanganan reservasi melalui telepon untuk free Individual
travelers oleh reservation sales agent pada hotel Conrad Bali.
b. Mengetahui hambatan yang dihadapi dalam penanganan reservasi melalui
telepon untuk free Individual travelers oleh reservation sales agent pada hotel

Conrad Bali.

2. Kegunaan Penulisan

Beberapa kegunaan penulisan tugas akhir ini sebagai berikut:
a. Bagi Politeknik Negeri Bali

Diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan pembelajaran, khususnya
untuk materi pada mata kuliah reservasi baik untuk mahasiswa Politeknik Negeri
Bali maupun umum.
b. Bagi Mahasiswa

Penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai salah satu syarat untuk
menyelesaikan pendidikan di program studi D3 perhotelan, juga sebagai tolak ukur
kemampuan dalam penerapan teori yang didapatkan di kampus dengan
pelaksanaannya di dunia industri. Melalui penulisan ini diharapkan dapat
menambah wawasan serta informasi mengenai penanganan reservasi melalui

telepon untuk free Individual travelers.



c. Bagi Conrad Bali

Melalui penulisan laporan ini diharapkan dapat menjadi salah satu masukan
dalam meningkatkan pelayanan penanganan reservasi melalui telepon untuk free
Individual travelers pada Hotel Conrad Bali.
D. Metode Penulisan Tugas Akhir

Tugas akhir ini dibuat dengan berapa metode penulisan, sebagai berikut:

1. Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu sebagai berikut.
a. Metode Observasi

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan
mengamati, belajar, serta melibatkan diri secara langsung dalam proses menerima
permintaan reservasi secara langsung melalui telepon. Adapun yang diobservasi
yaitu bagaimana cara menerima telepon dari tamu, cara memeriksa ketersediaan
dan harga kamar, cara menjelaskan fasilitas hotel, serta cara mengumpulkan data
tamu apabila tamu telah confirm booking.
b. Metode Wawancara

Metode wawancara Yyaitu metode pengumpulan data dengan cara
mewawancarai staf reservasi mengenai tata cara menangani permintaan reservasi
melalui telepon.
c. Metode Studi Kepustakaan

Metode ini merupakan metode pengumpulan data dengan cara membaca

berbagai literatur terkait dengan permasalahan yang dibahas.



2. Metode Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan yaitu metode analisis deskriptif yang
merupakan metode analisis data dengan cara menguraikan data yang telah didapat
mengenai proses reservasi langsung selama penulis melakukan praktek kerja
lapangan di Conrad Bali.
3. Metode Penyajian Hasil Analisis

Adapun metode penyajian hasil analisis yang digunakan yaitu metode
informal dan formal. Metode informal yaitu metode penyajian analisis data dengan
kata-kata. Metode formal yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan

data melalui bagan, gambar, tabel, dan lain



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan di atas, dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Penanganan reservasi melalui telepon untuk free individual traveles oleh
reservation sales agent pada hotel Conrad Bali

Penanganan reservasi melalui telepon memiliki beberapa tahapan, yaitu
tahap persiapan, tahap penanganan, dan tahap akhir. Tahap persiapan terdiri dari
persiapan pribadi dan persiapan peralatan. Persiapan pribadi meliputi
mempersiapkan diri agar selalu dalam keadaan sehat, bersih, rapi dan sesuai dengan
peraturan perusahaan. Mempersiapkan lingkungan kerja dan peralatan yang akan
diperlukan, seperti alat tulis, komputer, kalkulator, dan lainnya.

Tahap selanjutnya yaitu tahap penanganan reservasi melalui telepon yang
dilakukan oleh reservation sales agent. Tahap ini merupakan tahap inti, yang
meliputi kegiatan login ke dalam sistem OPERA, menerima telepon dengan ramah
sesuai dengan standar Conrad Bali, memeriksa ketersediaan kamar dan harga
dengan cara menekan tombol F2 dan F5 dalam OPERA, memproses pemesanan
kamar, dan mengkonfirmasi reservasi.

Tahap akhir reservasi merupakan tahapan yang dilakukan ketika tamu
sudah confirm booking. Tahapan ini meliputi menjaga dan memodifikasi cacatan

reservasi yang sebelumnya telah dibuat.
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2. Hambatan penanganan reservasi melalui telepon untuk free individual
travelers oleh reservation sales agent pada hotel Conrad Bali

Terdapat beberapa hambatan yang dihadapi dalam penanganan reservasi
melalui telepon. Hambatan tersebut meliputi kurangnya kemampuan agen reservasi
untuk dapat meyakinkan tamu mengenai kamar yang akan dimiliki, serta
perbandingan harga yang ditawarkan hotel dengan pihak ketiga. Hambatan tersebut
dapat diatasi dengan bertanya kepada rekan kerja mengenai konfigurasi kamar yang
kurang dikuasali, serta meninjau kembali harga kamar yang mungkin akan diberikan

kepada travel agent.

B. Saran
Ada beberapa saran yang dapat diberikan untuk dapat meningkatkan

kualitas penanganan reservasi melalui telepon serta mengatasi hambatan-hambatan
yang mungkin dihadapi, yaitu dengan memperdalam product knowledge serta
meninjau kembali kalkulasi harga yang akan diberikan untuk pihak ketiga seperti
offline travel agent dan online travel agent. Beberapa pelatihan seperti role play
dan test call juga akan berguna untuk dapat membantu agen reservasi meningkatkan
kemampuan membujuk dan meyakinkan tamu mengenai produk dan fasilitas hotel.
Meningkatnya kualitas penanganan reservasi melalui telepon juga memungkinkan
agen reservasi dapat memperoleh lebih banyak confirm booking, sehingga dapat

menambah pemasukan hotel.
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