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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan salah satu pulau yang memiliki perkembangan pariwisata yang
pesat. Pulau yang mendapat julukan pulau Dewata ini memiliki keindahan alam,
keanekaragaman budaya, keramahtamahan penduduk lokal serta tradisi unik yang
dapat menarik wisatawan untuk berkunjung ke Bali. Dalam mendukung pariwisata
Bali tentu perlu adanya sarana pariwisata, salah satu diantaranya adalah akomodasi.

Akomodasi merupakan tempat yang menyediakan pelayanan jasa penginapan
yang dilengkapi dengan pelayanan makanan dan minuman serta jasa lainnya.
Tuntutan para wisatawan yang ingin mendapatkan layanan akomodasi membuat
usaha perhotelan untuk terus berkembang baik dari segi jumlah, pelayanan dan
fasilitas.

Sthala Ubud Bali merupakan salah satu hotel bintang lima yang berada di
kawasan Lodtunduh, Ubud, Bali. Waktu yang dibutuhkan untuk menempuh hotel ini
kurang lebih 60 menit dari Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai. Sthala Ubud Bali
merupakan hotel yang berada di bawah naungan Starwood Hotel and Resort. Pada
tahun 2016, Marriott International mengakuisisi saham Starwood Hotel and Resort

dan menjadikan Marriott International sebagai jaringan hotel terbesar di dunia yang



memiliki 30 merek dan lebih dari 7.4834 properti tersebar di 131 negara di seluruh
dunia.

Dalam mendukung operasional hotel di Sthala Ubud Bali memiliki beberapa
department, yaitu: Front Office Department, Housekeeping Department, Loss and
Preventif Department, Food and Beverage Department, Engineering Department,
Finance Department, dan Sales and Marketing Department.

Sales and Marketing Department terdiri dari beberapa bagian, yaitu: Director
of Sales and Marketing, Revenue Manager, Sales Executive, Jakarta Sales Officer,
Marketing Communication, Digital Marketing, dan Reservation Agent. Reservation
Agent pada Sthala Ubud Bali bertugas untuk menangani pemesanan, pembatalan
pemesanan dan perubahan pemesanan kamar.

Pada dasarnya pemesanan kamar di Sthala Ubud Bali berasal dari berbagai
sumber. Salah satu diantaranya yaitu melalui offline travel agent. Dalam enam bulan
terakhir jenis tamu Free Individual Traveler (FIT) yang melakukan pemesanan kamar
paling banyak berasal dari offline travel agent. Offline travel agent membantu tamu
melakukan pemesanan kamar dengan mudah dan harga yang lebih murah daripada
online travel agent ataupun brand.com (website). Sumber pemesanan kamar di Sthala

Ubud Bali dapat dilihat pada tabel 1.1



Tabel 1.1
Sumber Reservasi Sthala Ubud Bali

Saluran Distribusi
Bulan Offline Travel Online Travel Website Direct
Agent Agent Booking
Januari 28 151 23 30
Februari 10 41 30 15
Maret 38 39 48 50
April 59 85 140 27
Mei 351 234 104 102
Juni 286 74 77 40
Total 772 624 422 264

Sumber : Reservation, Sthala Sthala Ubud Bali, 2022

Berdasarkan latar belakang di atas, maka diangkat judul tentang penanganan
pemesanan kamar untuk tamu Free Individual Traveler (FIT) dari offline travel agent

oleh Reservation Agent pada Sthala Ubud Bali.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai
berikut:

1. Bagaimanakah penanganan pemesanan kamar untuk tamu Free Individual
Traveler (FIT) dari offline travel agent oleh Reservation Agent pada Sthala Ubud
Bali ?

2. Hambatan-hambatan yang dihadapi dalam penanganan pemesanan kamar untuk
tamu Free Individual Traveler (FIT) dari offline travel agent oleh Reservation

Agent pada Sthala Ubud Bali dan bagaimana cara mengatasinya ?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

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. Mengetahui penanganan pemesanan kamar untuk tamu Free Individual
Traveler (FIT) dari offline travel agent oleh Reservation Agent pada Sthala
Ubud Bali.

b. Mengetahui hambatan-hambatan apa sajakah yang dihadapi dalam
penanganan pemesanan kamar untuk tamu Free Individual Traveler (FIT)
dari offline travel agent oleh Reservation Agent pada Sthala Ubud Bali dan
cara mengatasinya.

2. Kegunaan Penulisan
Adapun kegunaan penulisan tugas akhir ini antara lain:
a. Bagi mahasiswa:
1) Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Program Studi D
I11 Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.
2) Kesempatan bagi mahasiswa guna mengaplikasikan teori-teori yang telah

didapat di kampus dan membandingkan dengan kenyataan dunia industri.



3) Bahan masukan untuk menambah wawasan dan pengetahuan serta
pengalaman dalam bidang perhotelan secara umum dan di bidang Sales and
Marketing khususnya.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali:

1) Perbandingan teori antara praktik di industri dengan ilmu yang didapatkan
di kampus.

2) Sumber infomasi bagi mahasiswa dalam menyusun tugas akhir, khususnya
mahasiswa jurusan pariwisata yang ingin mengetahui lebih lanjut tentang
reservasi di industri perhotelan.

c. Bagi Perusahaan

1) Masukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan menjadi lebih baik
sehingga tamu dan rekan kerja merasa lebih nyaman yang dapat membawa
dampak positif bagi citra perusahaan.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat
penanganan pemesanan kamar melalui untuk Free Individual Traveler (FIT)

offline travel agent.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
Metode yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini, yaitu:
1. Metode Pengumpulan Data
Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data baik

metode wawancara, observasi maupun kepustakaan.



a. Metode Wawancara

Metode wawancara merupakan pengumpulan informasi yang dilakukan dengan
cara mengajukan pertanyaan kepada Reservation Agent pada Sthala Ubud Bali
mengenai cara membuat reservasi kamar, mengubah data tamu di sistem Light Speed
serta penanganan tamu Free Individual Traveler (FIT) yang melakukan pemesanan
kamar melalui offline travel agent di Sthala Ubud Bali.
b. Metode Observasi

Metode observasi merupakan pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
mengamati staf saat menangani pemesanan kamar untuk tamu Free Individual
Traveler (FIT) yang melakukan reservasi melalui offline travel agent dan melakukan
proses penanganan secara langsung.
c. Studi Kepustakaan

Metode ini merupakan pengumpulan data dengan cara mencari dan
mengumpulkan istilah pengertian hotel, jenis-jenis hotel, pengertian pemesanan
kamar, jenis-jenis pemesanan kamar, pengertian travel agent, jenis-jenis travel agent,
dan pengertian penanganan.
2. Metode Dan Teknik Analisis Data

Penulisan tugas akhir ini menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif,
yaitu teknik analisis dengan memaparkan dan menjelaskan secara sistematis
penanganan reservasi kamar untuk tamu Free Individual Traveler (FIT) yang

melakukan pemesanan kamar melalui offline travel agent pada Sthala Ubud Bali.



3. Metode Penyajian Hasil Analisis

Penulisan tugas akhir ini digunakam metode formal dan informal. Metode
formal adalah penyajian hasil analisis data yang disajikan dalam bentuk foto maupun
tabel, sedangkan metode informal adalah penyajian hasil analisis data yang disajikan

dengan penjabaran dan penjelasan.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada Bab 1V mengenai penanganan pemesanan kamar
untuk tamu Free Individual Traveler (FIT) melalui offline travel agent pada Sthala
Ubud Bali dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Dalam menangani pemesanan kamar dari offline travel agent ada beberapa hal
yang harus diikuti oleh Reservation Agent. Pemesanan kamar yang berasal
dari offline travel agent dibuat melalui sistem Empower dan diubah di sistem
Light Speed. Langkah pertama adalah persiapan. Tahap persiapan dibagi
menjadi dua bagian yaitu persiapan diri dan persiapan peralatan kerja. Setelah
siap bekerja, langkah selanjutnya adalah mengecek e-mail untuk mengetahui
mengenai permintaan pemesanan kamar. Reservation Agent harus mengecek
reservasi untuk menghindari double booking, ketersediaan kamar, dan
mengenai perjanjian harga. Jika permintaan pemesanan kamar definite, maka
tahap selanjutnya adalah membuat pemesanan kamar pada sistem Empower.
Ada beberapa hal yang harus diisi yaitu: sell option, accomodations, rooms &
guest, check-in, check-out, e-mail,country dan comment, kemudian mengklik
Book Now dan nomor konfirmasi akan muncul. Setelah itu mengubah

beberapa rincian data tamu di Light Speed. Setelah itu mengirim e-mail
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konfirmasi kepada travel agent.

2. Hambatan yang sering dihadapi oleh Reservation Agent pada Sthala Ubud
Bali saat penanganan pemesanan kamar yaitu:

a. Miss communication ketika terdapat last minute booking dari travel agent,
sehingga pembayaran akan dilakukan sehari atau dua hari setelah tamu check-
in, namun pada situasi seperti ini front office sering meminta credit card tamu
sebagai jaminan untuk reservasi tamu.

b. Perjanjian harga yang berbeda, banyaknya travel agent yang bekerja sama
dengan Sthala Ubud Bali membuat Reservation Agent kesulitan saat
menangani pemesanan kamar dari offline travel agent yang memiliki harga
dan kententuan yang berbeda-beda.

c. Pembayaran kamar, travel agent harus membayar kamar pada waktu yang telah
ditentukan, namun travel agent sering meminta memperpanjang waktu

pembayaran.

B. Saran

Adapun beberapa saran yang dapat disampaikan dalam penanganan pemesanan
kamar untuk tamu Free Individual Traveler (FIT) melalui offline travel agent pada
Sthala Ubud Bali guna meningkatkan kinerja dalam penanganan pemesanan kamar,

yaitu:



77

1. Reservation Agent bersikap tegas saat meminta pembayaran ke offline travel
agent dan memberikan batas waktu pembayaran sesuai Cut Off Date (COD) dan
kontrak yang telah disepakati.

2. Miss communication terjadi karena adanya kesalahpahaman antar departemen,
maka dari itu perlu diadakan briefing dan mengomunikasikan yang jelas kepada
departemen terkait untuk menghindari komplain dari tamu maupun offline travel
agent.

3. Membuat daftar mengenai perjanjian harga untuk memudahkan Reservation

Agent saat menangani pemesanan kamar dari offline travel agent.
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