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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan rangkaian kegiatan yang dilakukan oleh 

seseorang baik secara perorangan maupun berkelompok di dalam 

wilayah negara lain. Kegiatan tersebut menggunakan kemudahaan 

atas jasa dan faktor penunjang lainnya yang diadakan oleh pemerintah 

dan masyarakat agar dapat mewujudkan keinginan wisatawan. 

Perkembangan industri pariwisata di Indonesia kini semakin pesat 

dengan didukungnya berbagai sarana dan prasarana juga obyek wisata 

yang semakin dikembangkan oleh Kementerian Pariwisata Indonesia. 

Berbagai sarana dan prasarana dibangun untuk mendukung 

berkembang dan berpotensinya suatu obyek wisata di wilayah 

Indonesia. Salah satunya adalah sarana akomodasi yang telah ada dan 

dibangun semakin baik dari waktu ke waktu. Hal ini dikarenakan 

semakin banyaknya permintaan untuk jasa akomodasi sebagai 
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penunjang dunia pariwisata di Indonesia. Tidak hanya semata mata 

untuk dibangun saja tetapi hotel juga dilengkapi dengan berbagai 

fasilitas yang membuat para pengunjung menjadi nyaman dan senang 

ketika memutuskan untuk tinggal. 

Saat ini hotel menjadi salah satu kebutuhan yang paling penting 

untuk para wisatawan. Hotel secara umum merupakan badan usaha 

akomodasi atau perusahaan yang menyediakan pelayanan bagi 

masyarakat umum dengan fasilitas-fasilitas berupa jasa penginapan, 

penyediaan makanan dan minuman, jasa pelayanan kamar serta jasa 

pencucian pakaian. Fasilitas ini diperuntukan bagi mereka yang 

bermalam di hotel tersebut ataupun bagi mereka yang hanya 

menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki oelh hotel tersebut. Seiring 

dengan berkembangnya zaman, hotel tidak hanya difungsikan sebagai 

tempat menginap saja namun juga sebagai sarana pertemuan seminar 

dan juga untuk tujuan bisnis. Hotel merupakan akomodasi yang 

dibutuhkan oleh para wisatawan ketika melakukan perjalanan wisata 

dan membutuhkan tempat untuk menginap sementara dalam waktu 

tertentu. Hotel juga memiliki banyak klasifikasi, seperti banyaknya 

tingkat lantai, fasilitas yang disediakan, jenis-jenis kamar, dan juga 

harga kamarnya. Adapun beberapa kategori hotel untuk menginap, 

yaitu hotel melati, hotel berbintang dua, hotel berbintang tiga, hotel 

berbintang empat, dan yang paling mewah adalah hotel berbintang 

lima.  
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Di dalam dunia perhotelan terdapat beberapa departemen yang 

memiliki fungsi dan tugas-tugas khusus dalam memberikan 

penanganan terhadap tamu, salah satunya adalah reservasi. Reservasi 

merupakan suatu kegiatan pemesanan yang dilakukan oleh calon tamu 

baik pemesanan suatu kamar atau fasilitas yang lainnya, reservasi 

dilakukan beberapa waktu sebelumnya dari berbagai sumber dengan 

menggunakan berbagai macam cara pemesanan. Reservasi sangat 

erat kaitannya dengan bagian Front Office. Bagian reservasi bekerja 

sama dengan Front Office begitu juga sebaliknya dalam menangani 

pemesanan kamar maupun permasalahan dalam pemesanan kamar. 

Pemesanan kamar merupakan suatu permintaan untuk 

memperoleh sejumlah kamar yang dapat dilakukan dengan 

menggunakan berbagai macam cara pemesanan untuk memastikan 

bahwa tamu dapat memperoleh kamar tersebut di waktu 

kedatangannya atau pada saat check-in. Menurut Bagyono (2018) 

reservasi merupakan bagian yang memiliki fungsi yang sangat vital. Ini 

dikarenakan tinggi rendahnya tingkat hunian kamar dan pendapatan 

kamar sangat ditentukan oleh kemampuan bagian reservasi dalam 

menangani pemesanan kamar. 

Dalam pemesanan reservasi juga terdapat orang ataupun pihak-

pihak yang menjadi sumber datanya reservasi. Sumber reservasi bagi 

hotel meliputi perorangan, perusahaan, penerbangan, biro perjalanan, 

company, pemerintahan, kantor pemesanan pusat, perusahaan. 
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Sambodo dan Bagyono (2006:75) menyebutkan bahwa “Setiap orang 

yang mengadakan reservasi merupakan sumber pemesanan bagi 

hotel, baik pesanan untuk perorangan maupun rombongan”.  

Penanganan pemesanan kamar harus dilakukan secara teliti untuk 

mencegah terjadinya kesalahan karena sangat berpengaruh pada saat 

tamu datang ke hotel untuk melakukan check–in sebab calon tamu 

berharap permintaan yang mereka inginkan ketika melalukan 

pemesanan kamar dapat terpenuhi, hai ini harus dilakukan dengan baik 

karena sangat berpengaruh pada tingkat huni kamar dan keuntung 

hotel tersebut.  

Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua merupakan resort berbintang 

lima yang berlokasi di Jalan Pratama No. 86, Benoa, Kuta Selatan, 

terletak di bagian selatan pulau Bali tepatnya di tepi pantai Tanjung 

Benoa yang berjarak sekitar 15 menit jika berkendara dari Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai dan lima menit dari tujuan 

wisata populer di Nusa Dua. Holiday Inn Resort diresmikan pada tahun 

1991 dan resmi dibuka pada 1 April 2015 oleh Surjantoro Siswantoro 

selaku owner dari Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua dibawah 

perusahaan PT. Tanjung Benoa Indonesia yang memiliki konsep resort 

untuk keluarga. Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua tergabung berada di 

bawah naungan Intercontinental Hotels Group (IHG). IHG didirikan 

pada tahun 2003 dan saat ini memiliki 17 brand yang mana 7 dari brand-
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brand tersebut terdapat di Indonesia diantaranya yaitu Inter 

Continental, Crowne Plaza, Holiday Inn dan Holiday Inn Express. 

Adapun hasil data hunian kamar pada Hotel Holiday Inn Resort 

Bali Nusa Dua pada tiga bulan mendatang (April – Juni 2023) dengan 

data sebagai berikut: 

Table 1.1 Data Tingkat Hunian Kamar 

Di Hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua 

Pada Bulan April-Juni 2023 

Bulan 
Jumlah 
Tingkat 
Hunian 

Individu Group 
Jumlah 

Kamar 

Jumlah 

Persentase 
 

April 2023 
2362 2303 59 591 46.04%  

Mei 2023 
1262 1208 54 243 23.81%  

Juni 2023 
1887 1589 296 401 36.74%  

 

Sumber: Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua 

Dilihat dari data table 1.1 di atas maka dapat diketahui bahwa 

bulan April merupakan tingkat hunian kamar yang paling tinggi, 

sedangkan bulan Mei merupakan tingkat hunian kamar yang terendah 

dari ketiga bulan yang telah dicantumkan pada data tersebut. 

 Penanganan reservasi dalam pemesanan kamar melalui online 

maupun offline tentunya tidak lepas dari berbagai kendala dan 

permasalahan yang terkadang dihadapi setiap saat. Hal tersebut 

tentunya akan membawa banyak pengaruh dalam pencapaian 
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kepuasan tamu untuk penanganan pemesanan kamar di hotel tersebut. 

Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat permasalahan yang 

sering dihadapi pada bagian reservasi salah satunya, seperti kamar 

hotel yang diinginkan calon tamu sudah tidak tersedia. Hal tersebut 

tidak dapat dibiarkan dan tentunya ada penanganan yang harus 

dilakukan oleh pihak hotel khususnya bagian reservasi untuk 

menyelesaikan permasalahan yang terjadi. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis mengangkat 

“Penanganan Reservasi Kamar Di Hotel Holiday Inn Resort Bali 

Nusa Dua” sebagai tugas akhir. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan pokok 

permasalahn dalam penulisan ini, yaitu: 

1. Bagaimanakah penanganan reservasi kamar di hotel Holiday Inn 

Resort Bali Nusa Dua? 

2. Apa sajakah kendala yang ditemui dalam penanganan reservasi 

kamar di hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua?  

C. Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian tugas akhir ini adalah: 

1. Untuk mengetahui penanganan reservasi kamar di hotel Holiday 

Inn Resort Bali Nusa Dua 
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2. Untuk mengetahui kendala yang ditemui dalam penanganan 

reservasi kamar di hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Mahasiswa 

Dapat menambah dan mengembangkan wawasan terhadap 

pengetahuan mengenai penanganan permasalahan pemesanan 

kamar serta penanganan reservasi hotel. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

a) Penelitian ini bermanfaat sebagai bahan referensi bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali untuk menulis laporan 

maupun menambah wawasan, menambah sumber bacaan 

yang ada di perpustakaan  

b) Memberikan pengetahuan dari berbagai permasalahan yang 

ada pada reservasi pada suatu hotel. 

3. Bagi Perusahaan 

Manfaat yang diperoleh perusahaan dari penelitian ini adalah 

dapat menjadi salah satu bahan masukan atau sebagai pedoman 

kepada pihak perusahaan khususnya pada bagian reservasi dalam 

menerapkan penanganan reservasi kamar. 
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E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa 

Dua, yang beralamat di Jalan Pratama No. 86, Tanjung Benoa, 

Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali 80363. 

2. Objek Penelitian 

Objek dari penelitian ini adalah penanganan reservasi di Hotel 

Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua, khususnya mengenai 

pemesanan kamar dan kendala yang dihadapi reservasi dalam 

pemesanan kamar di hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu data 

kualitatif yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti 

baik dari perusahaan maupun dari sumber lain yang tidak 

berupa angka (hitungan). Menurut Sugiyono (2019:18) metode 

penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan untuk 

meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai lawannya 

adalah eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai instrumen 

kunci, teknik pengumpulan data dilakukan secara trianggulasi 

(gabungan), analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil 

penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari generalisasi. 
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b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Menurut Sugiyono (2018:456) data primer adalah sumber 

data yang langsung memberikan data kepada pengumpul 

data. Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari 

sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. 

Peneliti menggunakan hasil wawancara yang didapatkan 

dari informan mengenai topik penelitian sebagai data 

primer. Data primer yang di proleh oleh penulis seperti hasil 

wawancara dan diskusi dengan pegawai dan manager 

reservasi di Hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. 

2) Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2018:456) data sekunder adalah 

sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada 

pengumpul data, misalnya melalui orang lain atau melalui 

dokumen, laporan-laporan, dan buku-buku yang 

berhubungan dengan penelitian ini. 

c. Teknik Pengumpulan Data 

1) Metode Observasi 

Observasi adalah cara pengumpulan data dengan 

menggunakan jalan mengamati, meneliti atau mengukur 

kejadian yang sedang berlangsung. Lebih lanjut, Patton 

(1990) dalam Haryono (2020:19), menegaskan bahwa 
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observasi merupakan metode penelitian yang penting 

untuk memahami dan memperkaya pengetahuan tentang 

fenomena yang diteliti. Dalam melakukan penelitian ini, 

dilakukan secara langsung berdasarkan kejadian yang ada 

di tempat penelitian dengan tujuan agar lebih mengetahui 

mengenai penangan reservasi kamar di hotel Holiday Inn 

Resort Bali Nusa Dua. 

2) Metode Wawancara 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

wawancara merupakan proses tanya jawab dengan 

narasumber yang diperlukan untuk dimintai keterangan 

atau pendapatnya tentang sesuatu hal. Menurut 

Mardawani (2020:50-52) wawancara mendalam 

merupakan sebuah proses untuk memperoleh informasi 

atau keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara 

bertatap muka secara langsung antara pewawancara 

dengan informan dengan menggunakan atau tanpa 

menggunakan pedoman. Wawancara dilakukan dengan tim 

reservasi Hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua untuk 

lebih mengetahui secara langsung tentang data-data yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini. Pada penelitian ini, peneliti 

melakukan wawancara dengan beberapa narasumber yaitu 

dengan Ibu Kurniawati sebagai Reservation Manager di 
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hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua, Bapak Made 

Kenny Yudika sebagai Reservation Agent di hotel Holiday 

Inn Resort Bali Nusa Dua, Ibu Ni Made Ceri Kalero sebagai 

Guest Service Officer di hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa 

Dua. 

3) Studi Pustaka 

Studi kepustakaan yaitu mencari dengan mengumpulkan 

bahan yang berhubungan dengan masalah yang diteliti 

untuk memperoleh data skunder dengan cara membaca, 

mempelajari, dan mendalami literatur-literatur yang 

berhubungan dengan masalah yang dibahas dalam tugas 

akhir ini, sehingga peneliti memperoleh landasan teori yang 

cukup untuk mempertanggung jawabkan analisis dan 

pembangunan masalah. 

4) Metode Dokumentasi 

Menurut Mardawani (2020:52), dokumentasi merupakan 

metode pengumpulan data dengan cara mencermati dan 

menganalisis dokumen yang dibuat oleh subyek sendiri 

atau orang lain untuk penelitian. Adapun beberapa 

dokumen yang diperoleh dari hotel Holiday Inn Resort Bali 

Nusa Dua guna melengkapi penelitian ini agar lebih akurat.  

Dokumen tersebut berupa profil hotel dan struktur 

organisasi hotel. 
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5) Trianggulasi 

Menurut Wijaya (2018) Triangulasi data merupakan teknik 

pegecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai 

cara dan berbagai waktu. Triangulasi dilakukan melalui 

wawancara, observasi langsung dan tidak langsung, ini 

dimaksudkan dalam bentuk pengamatan atas beberapa 

kejadian yang kemudian dari hasil pengamatan tersebut 

dihubungkan antara keduanya. 

4. Teknik Analisis Data 

Analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif  

kualitatif yaitu data yang disajikan secara deskriptif dan dianalisa 

secara kualitatif. Deskriptif adalah penyajian data dengan 

menggambarkan yang diuraikan dalam bentuk kalimat. Kualitatif  

adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian seperti perilaku, 

persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain secara holistik dan 

dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada 

suatu konteks khusus yang alamiah dengan memanfaatkan 

berbagai metode alamiah (Moleong (2017:6)). Jadi dapat dijelaskan 

bahwa teknik analisis deskriptif kualitatif adalah suatu penyajian 

data yang menggambarkan suatu fenomena berdasarkan kejadian 

yang sebenarnya dialami melalui deskripsi dalam bentuk kalimat 
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dan bahasa yang menggunakan metode alamiah, sehingga dapat 

ditarik suatu kesimpulan.
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai 

Penanganan Pemesanan Kamar Di Hotel Holiday Inn Resort Bali 

Nusa Dua dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penanganan pemesanan kamar di hotel Holiday Inn Resort Bali 

Nusa Dua telah dilakukan sesuai dengan SOP yang ada baik 

melalui online maupun offline, tahapan ini tamu akan melakukan 

pemesanan kamar yang dimulai dari calon tamu akan menentukan 

tanggal akan menginap serta memilih tipe kamar yang diinginkan 

dan dilanjutkan dengan melakukan pembayaran. Selanjutnya 

melakukan proses peng-inputan data tamu serta memasukan 

segala permintaannya, petugas reservasi akan memasukkan 

segala permintaan-permintaan tamu yang dapat dipenuhi ke dalam 

sistem opera. Kemudian pada tahap pembayaran tamu dapat 

memiih metode pembayaran melalui apa yang diinginkannya 
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seperti dengan membayar langsung di hotel menggunakan uang 

tunai, melalui bank transfer atau dengan menggunakan kartu kredit. 

2. Kendala-kendala yang di temukan dalam penanganan pemesanan 

kamar di Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua adalah ketika kamar 

yang di inginkan oleh tamu tidak tersedia pada tanggal yang 

diinginkan, dikarenakan kamar tersebut sudah habis terjual, 

sehingga tamu merasa kurang puas. Selain itu juga terdapat 

kendala dalam permintaan-permintaan tamu yang tidak bisa 

terpenuhi serta kendala dalam pembayaran dimana tamu tidak 

memproses pembayaran dalam waktu yang telah ditentukan dan 

proses pembayaran melalui payment link yang terkadang 

mengalami ke-erroran. 

B. Saran 

 Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan, adapun saran 

yang dapat penulis berikan adalah sebagai berikut: 

1. Penanganan pemesanan kamar melalui online maupun offline di 

hotel Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua sudah berjalan dengan 

baik sesuai dengan SOP yang ada, namun perlu ditingkatkan 

kembali kualitas penanganannya dengan memperhatikan 

kendala-kendala yang dihadapi. 

2. Mengenai permintaan-permintaan tamu yang tidak bisa dipenuhi, 

diberikan penjelasan mengapa permintaan tamu tersebut tidak 

dapat dipenuhi dan petugas reservasi bisa memberikan solusi 
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dengan cepat agar tamu tetap merasa puas dan nyaman untuk 

menginap atau stay di hotel. 

3. Proses pembayaran ketika tamu melakukan pemesanan kamar 

melalui online, petugas reservasi lebih melakukan tindakan untuk 

mereminder atau mengingatkan kembali tamu agar segera 

melakukan pembayaran sebelum batas waktu yang diberikan 

berakhir dan apabila dalam melakukan pembayaran tamu 

mengalami kendala, petugas reservasi bisa dengan cepat 

mengatasi atau memberikan alternatif lain kepada tamu. 
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