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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah suatu perjalanan wisata yang dilakukan oleh seseorang ke
beberapa tempat, baik disengaja maupun tidak disengaja yang bertujuan untuk
bersenang — senang. Pariwasata merupakan sektor penting yang berpengaruh besar
terhadap perekonomian dan bisa dijadikan lapangan kerja sehingga bisa mengurangi
tingkat pengangguran pada suatu daerah. Menurut Aribowo (2018) pada buku Potensi
dan Peluang Investasi Sektor Pariwisata, pariwisata juga mempunyai beberapa
komponen pendukung antara lainnya Attraction, Accomodation, Amenities,
Accessibility dan Activities. Indonesia merupakan negara yang kaya akan budaya dari
berbagai pulau, memiliki macam adat istiadat yang sangat menarik, berbagai macam

suku dan keindahan alamnya sehingga bisa berpotensi untuk dijadikan destinasi wisata.

Tempat wisata yang ada di Indonesia sudah banyak dikenal oleh mancanegara,
banyak tempat wisata di Indonesia yang bisa dikunjungi oleh wisatawan domestik
maupun mancanegara yang salah satunya yaitu Pulau Bali. Pariwisata Bali adalah salah
satu tujuan wisatawan yang ingin berlibur ke Indonesia. Pariwisata Bali sudah terkenal
di seluruh dunia. Namun pada masa pandemi, pariwisata di Bali menurun dengan
tragis, hal ini dikarenakan adanya penurunan wisatawan domestik maupun wisatawan

mancanegara yang berkunjung ke Indonesia. Ini yang menyebabkan banyaknya orang



yang bergantung pada sektor pariwisata mengalami penurunan ekonomi. Namun saat
ini Pariwisata Bali mulai bangkit, dari wisatawan domestik maupun mancanegara

sudah mulai berdatangan ke Bali untuk liburan.

Pulau Bali merupakan suatu pulau yang kaya akan ragam budaya, adat istiadat
dan destinasi wisatanya. Adapun ragam budayanya, adat istiadat yang sangat unik
seperti Hari Raya Galungan, Nyepi, adapun beberapa tarian antara lainnya Tari Kecak,
Tari Baris, Tari Legong, dan tempat wisata yang sangat menarik untuk dikunjungi di
Bali seperti Garuda Wisnu Kencana, Pantai Kuta, Pantai Pandawa, Tanah Lot, Monkey
Forest, Tirta Empul, Bukit Campuhan, Ubud Market, Cekingan Rice Terance. Dari sini
kita mengetahui bahwa pariwisata sangat berperan penting dan memiliki banyak
manfaat serta keuntungan yang bisa kita ambil. Untuk melakukan perjalanan wisata
tentunya kita perlu akomodasi seperti hotel. Hotel adalah salah satu akomodasi yang
memberikan pelayanan dengan menyediakan tempat untuk seseorang beristirahat, dan

menyediakan makanan, minuman maupun kegiatan lainnya.

Hotel Maya Resort Ubud & Spa adalah salah satu hotel bintang 5 yang
beralamat di JI. Gunung Sari Peliatan, Kecamatan Ubud Kabupaten Gianyar, Bali.
Hotel ini sendiri memiliki 118 kamar dengan beberapa tipe kamar dan fasilitas yang
ada pada setiap kamarnya. Adapun beberapa Department yang terdapat pada hotel
tersebut seperti  Front Office Department, Food and Beverage Department,
Housekeeping Department, Sales and Marketing Department, Accounting

Department, Humas Resources Department, Engineering Department, dan Security



Department. Jika seseorang menginap di hotel, tentunya mereka harus memesan
kamar terlebih dahulu, lalu pada tanggal yang sudah mereka tentukan untuk
menginap, mereka pasti akan diarahkan ke lobby hotel untuk melakukan proses
check-in yang dihandle oleh Front Office. Front Office adalah suatu department yang
merupakan pusat infomasi dari segala kegiatan tamu tersebut seperti menanganin
check in dan check out, menangani komplain dari tamu , dan yang menangani
pemesanan kamar tamu. Front Office juga memiliki beberapa section antara lain
Reservation, Reception, Telephone Operator, Front Office Cashier dan Concierge.
Sebelum melakukan proses check-in, tentunya tamu harus melakukan pemesanan
kamar terlebih dahulu. Proses pemesanan kamar tersebut akan ditangani oleh

reservation.

Reservation adalah suatu section yang ada di Front Office Department yang
bertugas menangani pemesanan kamar, reservation sangat berpengaruh besar dalam
penerimaan pemesanan kamar dihotel, karena section ini yang bertugas menangani
pemesanan kamar tamu, pembatalan pemesanan kamar baik dari perseorangan
maupun berkelompok. Selain itu tugas reservation sendiri menawarkan beberapa
produk yang ada di hotel tersebut dan membuat perkiraan daftar tamu yang akan
check-in secara harian. Untuk meningkatkan tingkat hunian pada hotel tersebut, kita
harus melakukan upaya terbaik agar tingkat hunian dihotel semakin meningkat dan

tamu puas terhadap pelayanannya.



Agar upaya bisa teroptimalkan tentunya hotel harus melayani sesuai SOP
yang ada. Pada reservation di Maya Ubud Resort & Spa menggunakan system VHP
(Visual Hotel Program) dan sudah menggunakan system Full Computerized yang
artinya system yang menggunakan komputer dalam segala sesuatunya, mulai dari
mengecek ketersediaan kamar, memasukan pemesanan kamar baru, maupun mengisi
segala jenis informasi yang melalui email ataupun yang lain. Selain itu upaya lain
untuk meningkatkan tingkat hunian dengan cara melakukan kerja sama dengan travel
agent baik dari travel agent online maupun offline yang menjadi salah satu sumber

reservasi di Maya Ubud Resort & Spa.

Adapun sumber reservasi lain yaitu direct booking. direct booking di Maya
Ubud Resort & Spa ada 2 jenis yaitu offline dan online. Untuk offline direct biasanya
tamu langsung datang ke hotel untuk memesan kamar (walk-in). Jika online directnya
melalui website, untuk pemesanan melalui website dengan menggunakan software
booking engine. Booking Engine adalah software dengan layanan reservasi yang
berfungsi menjual kamar dan beberapa produk yang ada pada hotel tersebut. Semua
hotel memiliki booking engine untuk menjual kamar dan produk hotel mereka namun
tak semua hotel memakai booking engine yang sama. Ada beberapa macam booking

engine yaitu Avvio, NetAffinity, Bookassit, Profitroom, Synxis dan lain - lain.

Maya Ubud Resort & Spa menggunakan synxis sebagai pilihan booking
engine hotel. Synxis adalah salah satu platform pada booking engine dibawah

company sabre yang digunakan sebagai sumber untuk hotel, resort maupun destinasi



lainnya yang dipergunakan sebagai suatu tempat penjualan produk hotel. Synxis
inilah yang digunakan untuk melakukan proses penjualan kamar hotel maupun
produk hotel lainnya melalui online direct yaitu dengan cara menghubungkan synxis
dengan website hotel, jika tamu memesan kamar melalui website hotel maka akan
otomatis masuk pada synxis. Dengan adanya online direct ini, tamu yang jarak jauh
sangat terbantu dalam melakukan reservasi, dengan melalui website tamu hanya
perlu sedikit kuota internet untuk melakukan proses reservasi secara online tentunya
dengan informasi produk yang lebih lengkap. Selain itu ada beberapa hal yang
menarik jika memesan melalui website di Maya Ubud Resort & Spa, tentunya hanya
mereka yang memesan melalui website akan mendapatkan benefit yang berbeda

seperti discount 20% Spa, Laundry, Food&Beverage (excluding alcohol).

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik membahas tentang

“Penanganan Pemesanan Kamar melalui Website Di Maya Ubud Resort & Spa”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut.

1. Bagaimana penanganan pemesanan kamar melalui website di Maya Ubud Resort &

Spa?

2. Apa saja hambatan yang dihadapi dan cara mengatasi pada saat menangani

pemesanan kamar melalui website Di Maya Ubud Resort & Spa?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

1.

Tujuan Penulisan

Dengan Tugas Akhir ini terdapat beberapa tujuan yang dapat diambil dari

pengangkatan judul tersebut yaitu:

a. Mengetahui penanganan pemesanan kamar di Hotel Maya Resort Ubud & Spa.
b. Mengetahui hambatan yang dihadapi dalam menangani pemesanan kamar melalui
website di Hotel Maya Resort Ubud & Spa.
2. Kegunaan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang ada, adapun kegunaan Tugas Akhir ini,
yaitu:
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program Diploma Il
Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
2) Untuk menambah pengetahuan, skill, referensi yang sekiranya belum didapat
pada saat di perkuliahan pada bidang reservation.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai landasan dan sumber informasi kepada mahasiswa Politeknik
Negeri Bali pada bidang reservation

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam menggembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen

pengajar dalam penyusunan tugas akhir ini.



c. Bagi Perusahaan
1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu khususnya dalam
penanganan penerimaan pemesanan kamar melalui website
2) Diharapkan untuk dapat meningkatkan informasi dan kinerja para staff,
sehingga dapat menambah wawasan tentang permasalahan tersebut.
D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir

1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang digunakan untuk pengumpulan data ini adalah yaitu:

a. Metode Observasi

Metode observasi adalah suatu pengumpulan data dengan cara mengamati dan
melakukan observasi partisipatif, ikut secara langsung dalam kegiatan penanganan
kamar melalui website di Maya Ubud Resort & Spa. Dengan metode ini kita bisa

mencatat dan mendokumentasikan gambar.

b. Metode Wawancara

Metode ini adalah metode pengumpulan data yang dengan cara mewawancara atau
melakukan tanya jawab dengan yang bersangkutan, seperti Reservation Manager,

Reservation Supervisor dan Reservation Agent di Maya Ubud Resort & Spa.



c. Studi Kepustakaan

Metode ini adalah metode pengumpulan data dengan cara mencari informasi dari

buku — buku, literatur dan sumber lainnya dalam menyusun tugas akhir ini.

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah
teknik analisis deskriptif kualitatif untuk memperoleh gambaran berbagai informasi
yang berhubungan dengan permasalahan tersebut dan memaparkan data- data yang

sudah diperoleh untuk menyusun tugas akhir.

3. Metodologi dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang akan digunakan adalah metode formal dan
informal. Metode formal adalah metode penyajian analisis berupa kata — kata, maupun
narasi. Sedangkan, metode informal adalah metode penyajian analisis berupa tanda
lainnya seperti foto dokumentasi, table, bagan dan gambar yang dimana nanti metode

ini yang akan mengabungkan antara kata — kata dengan tanda tersebut.

Teknik penyajian hasil analisis yang digunakan dalam penulisan laporan tugas
akhir ini yaitu gabungan antara metode formal dan informal yang didukung oleh
penyajian hasil analisis data seperti : tabel, foto, atau gambar beserta keteran gan -

keterangan yang penulis dapatkan dari perusahaan.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Penanganan Pemesanan Kamar Melalui Website di Maya Ubud Resort & Spa

terdiri dari 3 tahap yaitu sebagai berikut.

1. Tahap Persiapan.

Tahap persiapan ini terdiri dari persiapan diri yang di dalamnya mencakup mengenai
kebersihan dan kerapian diri dan persiapan perlengkapan penanganan reservasi tersebut
yang mencangkup semua peralatan yang digunakan agar berjalan lancar dan
mempersiapkan area kerja dengan cara membersihkan dan merapikan area kerja agar

terlihat rapi dan nyaman untuk bekerja

2. Tahap Pelaksanaan.

Dalam tahap pelaksanaan ini reservation agent bertugas untuk menangani pemesana
kamar melalui website adapun langkah — langkahnya yatiu: membuat folder baru
kemudian melakukak e-filing, setelah itu reservation agent, mengecek tanggal check-
in dan check out, mengecek jumlah tamu yang akan menginap, mengecek kategori
kamar dan jumlah kamar, memilih arrangement, mengecek nomor voucher,
selanjutnya reservation agent akan mengecek harga da melakukan update rate code,

guest profile dan mengecek pembayaran kamar oleh tamu. Sesudah itu reservation
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agent harus mengisi reservation remark, melakukan update flight detail, memilih

segment dan souce engine.

3. Tahap Akhir.

Pada tahap akhir reservation agent akan mengecek ulang pekerjaannya setelah itu
reservation agent menutup reservasi pada sistem dengan cara menekan “excute” dan
secara bersamaan akan muncul notifikasi mengenai master bill, reservation agent harus
menekan “yes” agar master bill aktif, setelah menekan “yes” reservasi pada sistem akan
otomatis tertutup dan master bill sudah aktif, kemudian reservation agent akan
mengirimkan tamu tersebut surat konfirmasi atau confirmation letter, Setelah surat
konfirmasi terkirim, reservation agent akan mengecek apakah surat tersebut sudah
benar terkirim dengan cara melihatnya pada pojok kanan atas di email tersebut.

Sementara itu hambatan-hambatan yang dihadapi dan cara mengatasinya saat
menangani pemesanan kamar melalui website oleh reservation agent di Maya Ubud
Resort & Spa terdari dari point — point berikut.

1. Reservasi tamu tidak masuk ke sistem VHP, cara mengatasi adalah reservation
agent membuatkan reservasi baru secara manual pada sistem VHP.

2. Tamu tidak bisa membayar pada reddot payment yang sudah tertera pada sistem,
cara mengatasinya reservation agent akan mengirimkan payment link ataupun
tamu bisa melakukan pembayaran via bank transfer.

3. Tamu komplain karena tidak mendapatkan benefit yang seharus didapat, cara

mengatasinya adalah reservation agent harus meminta maaf terlebih dahulu,
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kemudian memberitahu department lain mengenai benefit yang didapatkan oleh

tamu tersebut dan juga mengisi di reservation remark pada sistem VHP.

B. Saran

Penulis ingin menyampaikan beberapa saran yang dapat dipergunakan bagi pihak

hotel. Adapun saran-saran dari penulis adalah sebagai berikut:

1.

Dalam menangani tamu yang melakukan reservasi melalui website, reservation
section harus teliti dalam melakukan update reservasi tamu yang memesan melalui
website dan mengecek ulang pada reservation remark apakah benefit tamu sudah
terisi atau tidak agar pada saat tamu sudah menginap tidak terjadi complaint..
Kepada pihak IT departement untuk selalu mengecek kestabilan koneksi internet
dan sistem VHP tidak melambat agar dapat berjalannya pekerjaan dengan lancar
Teruntuk pihak E-commers dimohon untuk selalu mengecek extranet baik dari
travel agent online dan website apakah berfungsi dengan baik atau tidak karena
jika sistem VHP error dan menyebabkan reservasi yang otomatis masuk pada
sistem namun menjadikan reservasi tersebut tidak masuk pada sistem, reservation
agent akan memerlukan waktu yang cukup lama untuk membuatkan reservasi
baru dan reservation agent harus mengecek kedepannya reservasi tersebut apakah
benar tidak masuk ke sistem VVHP atau harus menunggu beberapa waktu agar tidak

double booking.
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