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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Pariwisata merupakan salah satu sektor perekonomian yang berkembang di
Indonesia, sektor pariwisata ini memiliki dampak bagi perekonomian di Indonesia,
bagi lingkungan dan bagi sosial budaya. Dampak pariwisata bagi perekonomian di
Indonesia bisa dikatakan sangat besar, di masa ini pariwisata menjadi salah satu
sektor yang menjadi penghasil devisa Negara, dapat meningkatkan pendapatan
daerah, dan membuka lowongan pekerjaan baru. Bagi lingkungan, pariwisata
memiliki dampak berupa pembangunan yang tertata dan merata, sedangkan bagi
sosial budaya pariwisata memiliki dampak yaitu mulai dikenalnya seni dan budaya
kita oleh wisatawan asing. Karena dianggap sebagai sektor yang menjanjikan
kedepannya, maka pemerintah semakin giat untuk melakukan perbaikan bahkan
pengembangan daerah wisata yang nantinya dapat menarik minat para wisatawan
lokal maupun wisatawan manca Negara.
Daerah yang cukup pesat perkembangan pariwisatanya di Indonesia adalah
Bali. Dikenal juga dengan sebutan Pulau Dewata atau Pulau Seribu Pura karena
terdapat banyak pura di pulau ini. Salah satu pura yang sangat terkenal adalah Pura
Besakih. Salah satu pulau yang memiliki keindahan alam yang tidak diragukan lagi,
yang terdiri atas pegunungan, danau, keindahan bawah laut, sawah, dan masih
banyak lagi. Pulau ini mampu terkenal di dunia internasional bahkan lebih terkenal

dari Negara Indonesia karena budaya, seni, adat istiadat serta keindahan alam yang



dimiliki. Dengan segala keanekaragamannya, tak heran kalau pulau dewata menjadi
salah satu daerah tujuan wisata, baik wisatawan domestik maupun mancanegara.
Objek wisata yang dimiliki sudah menjadi tujuan wisata yang terkenal, baik di
dalam maupun di luar negeri. Wisatawan yang datang maupun berkunjung untuk
urusan bisnis, liburan, dan bulan madu, dengan mencari suasana baru yang nyaman
dan indah sehingga menjadi kepuasan bagi tamu yang melakukan aktivitas tersebut.
Sejak perkembangan pariwisata di bali semakin pesat, banyak sarana dan prasarana
mulai bermunculan.

Sarana dan prasarana merupakan pendukung utama yang harus dimiliki
suatu daerah tujuan wisata. Fasilitas penunjang yang dimaksud antara lain :
Akomodasi, Restaurant, Art Shop, Spa, dan lain sebagainya. Prasarana merupakan
suatu penunjang yang mendukung sarana dapat dipergunakan dengan baik,
contohnya jalan, listrik yang memadai, saluran telepon, dan air. Fasilitas penunjang
yang memadai serta mampu membuat wisatawan yang datang berkunjung akan
merasa nyaman dan aman karena seluruh kebutuhannya dapat terpenuhi dengan
baik. Salah satu sarana paling penting adalah Akomodasi. Adapun contoh-contoh
akomodasi adalah Villa, Home Stay, Resort, Cottage, dan Hotel.

Hotel merupakan salah satu faktor penting yang harus ada dalam industri
pariwisata. Berdasarkan Keputusan Menteri Parpostel No Km 94/HK103/MPPT
1987, pengertian hotel adalah salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan
sebagian atau keseluruhan bagian untuk jasa pelayanan penginapan, penyediaan
makanan dan minuman serta jasa yang lainnya bagi masyarakat umum yang

dikelola secara komersil. Namun secara umum, merupakan badan usaha akomodasi



atau perusahaan yang menyediakan pelayanan bagi wisatawan dengan fasilitas jasa
penginapan, penyediaan makanan dan minuman, jasa layanan kamar, serta jasa
pencucian pakaian. Fasilitas ini diperuntukkan bagi wisatawan yang bermalam
ataupun wisatawan yang hanya menggunakan fasilitas tertentu. Melihat kebutuhan
wisatawan yang semakin beragam, maka fasilitas yang tersedia di semakin beragam
seperti Pool, Spa, Business Centre, Money Change, Wedding Chapel, Mini Theater
dan lain sebagainya. Salah satu hotel bintang lima (5) yang menyediakan fasilitas
untuk memenuhi kebutuhan wisatawan selama menginap adalah Anantara Uluwatu
Bali Resort.

Anantara Uluwatu Bali Resort terletak di ujung barat daya kaki Pulau Bali
tepatnya di JI. Pemutih, Labuansait, Pecatu, Kecamatan Kuta Selatan. Hotel ini
memiliki 73 kamar dengan beberapa tipe dan fasilitas yang ada di setiap kamarnya.
Adapun beberapa department-department yang menunjang kegiatan perhotelan
yaitu Front Office Department, Housekeeping Department, Food & Beverage
Department, Human Resources Department, Engineering Department, Sales &
Marketing Department, Accounting Department, dan Security Department.

Sales & Marketing merupakan department yang bertanggung jawab
terhadap penjualan kamar, menentukan harga jual, serta memasarkan produk hotel
melalui brosur maupun media sosial. Adapun section-section yang berada di bawah
Sales & Marketing Department yaitu: Director of Sales, Assistant Director of
Sales, Director of Revenue, Marketing Manager, E-commerce Manager, Sales
Manager, Wedding & Mice Manager, Graphic Design & Digital Marketing, Sales

Officer, dan Reservation Agent.



Setiap section diatas mempunyai fungsi masing-masing. Reservation agent
merupakan salah satu section yang berada dibawah Sales & Marketing Department,
section ini bertanggung jawab terhadap permintaan pemesanan kamar dari para
calon tamu. Tugas utama seorang reservation agent adalah mencatat dan
memproses seluruh pemesanan kamar secara akurat sekaligus mempromosikan
produk hotel serta menciptakan & menjaga citra hotel yang baik melalui pemberian
pelayanan yang maksimal. Reservation memiliki tugas dalam menjual kamar
kepada calon tamu yang melakukan direct booking baik melalui email maupun via
telephone dan melalui online travel agent (OTA). Penanganan pemesanan kamar
hotel oleh reservation agent melalui online travel agent di setiap hotel tentunya
berbeda-beda.

Seiring berkembangnya zaman, begitu pula kemajuan teknologi dan
komunikasi sekarang, jadi tamu yang ingin melakukan pemesanan kamar bisa
melalui website hotel yang dituju dan tidak harus datang langsung ke hotel tersebut.
Selain melalui website hotel untuk menghemat waktu, pemesanan melalui online
travel agent lebih praktis dan bisa dilakukan dimanapun dan kapanpun. Berkaitan
dengan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat topik untuk
dibahas dalam Tugas Akhir dengan judul : “Penanganan Pemesanan Kamar Hotel
oleh Reservation Agent melalui Online Travel Agent di Anantara Uluwatu Bali

Resort”



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 hotel oleh reservation agent
melalui online travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort?
2. Apa sajakah hambatan-hambatan yang dihadapi dalam penanganan pemesanan
kamar hotel oleh reservation agent melalui online travel agent di Anantara

Uluwatu Bali Resort dan bagaimana cara mengatasinya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penulisan Tugas Akhir
ini yaitu untuk :

a. Mengetahui penanganan pemesanan kamar hotel oleh reservation agent melalui
online travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort.

b. Mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi dalam penanganan pemesanan
kamar hotel oleh reservation agent melalui online travel agent di Anantara
Uluwatu Bali Resort dan solusinya.

2. Kegunaan Penulisan

Kegunaan penulisan ini antara lain :



a. Bagi Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh dalam menyelesaikan pendidikan
Diploma Il pada Program Studi Perhotelan, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri
Bali.

2) Menjadi sebuah perbandingan antara ilmu yang diperoleh dalam proses perkuliahan
dan dalam proses pelaksanaan praktek kerja lapangan.

3) Dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi mahasiswa dalam bidang
Reservation.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi sumber informasi dan referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar,
terutama pada Jurusan Pariwisata yang berminat untuk menambah pengetahuan
dalam penanganan pemesanan kamar hotel oleh reservation agent melalui Online
Travel Agent di Anantara Uluwatu Bali Resort, sehingga dapat menjadi salah satu
perbandingan antara pembelajaran di kampus dan pada saat terjun langsung ke
industri.

2) Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya diharapkan
dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah wawasan kepada pembaca yang
ingin menambah wawasan dalam bidang Reservation.

c. Bagi Perusahaan

1)Menjadi masukan bagi Anantara Uluwatu Bali Resort mengenai prosedur
penanganan pemesanan kamar hotel melalui online travel agent sehingga dapat

meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan tamu.



D. Metode Penulisan Tugas Akhir

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis akan menggunakan beberapa
metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan Tugas
Akhir, diantaranya :
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
a. Metode Observasi

Metode Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melihat
dan melakukan pengamatan langsung pada saat penanganan pemesanan kamar hotel
oleh reservation agent melalui online travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort.
b. Metode Wawancara

Metode Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara
melakukan wawancara langsung dengan reservation agent di Anantara Uluwatu Bali
Resort terkait dengan penanganan pemesanan kamar hotel oleh reservation agent
melalui online travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort.
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 pemesanan kamar hotel oleh reservation agent melalui online
travel agent.

Penerapan metode di atas ditindaklanjuti dengan teknik seperti : teknik catat

atau teknik rekam. Teknik adalah pelaksanaan atau penjabaran dari metode.



2. Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam penyusunan tugas akhir ini, metode dan teknik analisis data akan
disajikan menggunakan metode analisis deskriptif. Analisis dilakukan dengan
memaparkan secara detail informasi yang telah dikumpulkan sebelumnya dari hasil
praktik kerja lapangan di Anantara Uluwatu Bali Resort mengenai penanganan
pemesanan kamar hotel oleh reservation agent melalui online travel agent di
Anantara Uluwatu Bali Resort.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Dalam penyusunan tugas akhir ini, metode dan teknik penyajian hasil
analisis disajikan menggunakan metode formal dan informal.
a. Metode Formal

Metode formal adalah penyajian hasil analisis dengan cara menyertakan
gambar serta tabel yang terkait dalam penanganan pemesanan kamar hotel oleh
reservation agent melalui online travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort.
b. Metode Informal

Metode informal adalah metode penyajian hasil analisis dengan cara
menjabarkan informasi dengan menggunakan uraian kata atau kalimat dan terstruktur
mengenai penanganan pemesanan kamar hotel oleh reservation agent melalui online

travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai penanganan pemesanan kamar hotel
oleh reservation agent melalui online travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort
diatas, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Penanganan pemesanan kamar hotel melalui online travel agent di Anantara

Uluwatu Bali Resort terdiri dari tiga tahapan yaitu:

a. Tahap persiapan

Pada tahap persiapan dibagi menjadi 2 yaitu persiapan diri dan persiapan
kerja. Tahap persiapan diri terdiri dari melakukan absensi finger print, memakai
pakaian bebas rapi, memakai name tag, tidak memakai banyak perhiasan,
menggunakan make up tidak boleh terlalu tebal, bila menggunakan cat rambut harus
warna hitam atau coklat gelap, menggunakan deodorant, menjaga kebersihan mulut
dan gigi. Sedangkan dalam tahap persiapan kerja terdiri dari membersihkan area kerja,
mempersiapkan alat kerja, dan melakukan login ke sistem VHP.
b. Tahap penanganan

Tahap penanganan yang dilakukan yaitu menerima reservasi melalui
Booking.com, mengirimkan email konfirmasi, melakukan login pada sistem VHP,
searching booking voucher/id, memasukkan reservasi ke sistem VHP, menentukan

room rate, memperbarui guest card, dan menambahkan reservation remark.
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c. Tahap akhir

Pada tahap akhir ini, seorang reservation agent akan melakukan double
check, hal ini bertujuan untuk menghindari ketidaksesuaian data yang sudah
dimasukkan ke sistem VHP dengan voucher yang masuk melalui OTA.

Hambatan yang dihadapi ketika melakukan penanganan pemesanan kamar
hotel melalui online travel agent di Anantara Uluwatu Bali Resort yaitu:
a. No Show

Adapun tindakan yang dilakukan seorang reservation agent adalah meminta
uang ganti rugi kamar selama satu malam kepada pihak tamu jika credit card
undername nama tamu, jika melalui booking.com vcc maka pihak hotel meminta uang
ganti rugi kepada pihak booking.com.
b. Reservasi Website Tidak Otomatis Masuk Ke Sistem

Adapun tindakan yang seorang reservation agent harus memeriksa email
reservasi website secara berkala, solusi lainnya dengan cara melakukan upgrade room
1 tingkat diatasnya misalnya ocean view suite di upgrade menjadi ocean front suite
tetapi sesuai dengan ketersediaan kamar pada periode tersebut
B. Saran

Adapun saran yang dapat disampaikan kepada Anantara Uluwatu Bali
Resort, khususnya Reservation Department yaitu:
1. Seorang reservation agent hendaknya menagihkan deposit kepada tamu yang akan
stay agar terdapat jaminan apabila tamu tersebut tidak datang pada waktu yang
ditentukan maka deposit tersebut yang digunakan untuk menutup harga kamar

permalamnya.
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2. Seorang reservation agent harus memeriksa email reservasi website secara berkala,

agar tidak terdapat overbooked melalui reservasi website anantara.com.
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