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BAB I 

     PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sektor Pariwisata dapat meningkatkan pendapatan devisa, menciptakan 

lapangan kerja, merangsang pertumbuhan ekonomi (Samini dkk, 2011:28). Hal 

inilah yang mendorong berbagai negara untuk mengmbangkan sektor pariwisata. 

Perkembangan pariwisata juga mendorong dan mempercepat pertumbuhan 

ekonomi. Kegiatan pariwisata menciptakan permintaan, baik konsumsi maupun 

investasi yang akan menimbulkan kegiatan produksi barang dan jasa. Sektor 

pariwisata di Indonesia sendiri menjadi salah satu sektor unggulan karena dianggap 

mampu memberikan sumbangan devisa kepada negara dengan jumlah yang cukup 

banyak. Kementrian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif (2020:17) memaparkan 

bahwa capaian sektor pariwisata pada periode 2015-2019 mengalami pertumbuhan 

secara konsisten dan signifikan walaupun sempat mengalami penurunan pada tahun 

2016. Selain itu capaian kontribusi sektor pariwisata terhadap PDB nasional terus 

meningkat dan mencapai target, sehingga pariwisata sebagai leading sector tercatat 

meduduki peringkat sebagai penyumbang devisa setelah industri sawit. Selanjutnya 

konsistensi capaian devisa telah ditetapkan didukung oleh capaian wisatawan 

nusantara (wisnus) yang terus melebihi target yang ditetapkan. 

Keadaan seakan berbalik ketika pandemi Covid-19 telah menyebar di 

Indonesia. Pariwisata menjadi salah satu sektor yang sangat terdampak akibat 

adanya pandemi Covid-19. Berdasarkan data yang dihimpun oleh BPS (2021), 

terdapat penurunan jumlah wisatawan yang cukup signifikan, baik wisatawan 
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mancanegara maupun wisatan lokal. Total kunjungan wisatawan mancanegara ke 

Indonesia pada tahun 2020 adalah 4,02 juta kunjungan. Jika dibandingkan dengan 

tahun 2019, maka jumlah kunjungan wisatawan mancanegara turun sebesar 

75,03%. Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) mencatat, hingga 

April 2020, total kerugian industri pariwisata Indonesia mencapai Rp. 85,7 triliun. 

Ribuan hotel dan restoran terpaksa tutup, begitu pula dengan sejumlah maskapai 

penerbangan. 

Pandemi Covid-19 telah menyebar di seluruh penjuru Indonesia, tidak 

terkecuali Kabupaten Jember. Hal tersebut membatasi ruang gerak segala sektor 

tidak terkecuali sektor pariwisata di Kabupaten Jember. Sugeng Riadi yang 

merupakan Koordinator Wisata dan Hotel Rembangan Jember mengungkapkan 

bahwa kunjungan wisatawan mengalami penurunan sebanyak 70% (Efendi, 2021). 

Penurunan jumlah kunjungan wisatawan yang datang ke Kabupaten Jember juga 

berpengaruh terhadap tingkat hunian kamar hotel di Kabupaten Jember. Rata-rata 

occupancy hotel di Kabupaten Jember kurang dari 5% per hari akibat dari pandemi 

Covid-19 (Haliadi, 2020). Salah satu hotel di Jember yang merasakan hal tersebut 

adalah Hotel 88 Jember. Tingkat hunian kamar di Hotel 88 Jember menjadi 

menurun secara signifikan akibat dari pandemi Covid-19. Untuk meningkatkan 

penjualan kamar hotel maka diperlukan optimalisasi penjualan. Hotel 88 Jember 

memiliki petugas yang menangani reservasi. Agar penjualan kamar optimal maka 

dari itu petugas reservasi kamar harus mengoptimalkan perannya dalam menjual 

kamar hotel. Berdasarkan latar belakang di atas menjadikan alasan bagi penulis 
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untuk membahas judul tentang “Peran Petugas Reservasi Kamar dalam 

Meningkatkan Penjualan Kamar Pada Saat Pandemi Covid-19 di Hotel 88 Jember”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan masalah 

adalah “Bagaimana Peran Petugas Reservasi Kamar dalam Meningkatkan 

Penjualan Kamar di Hotel 88 Jember Saat Pandemi Covid-19?”. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang penulis uraikan, maka 

tujuan penulis menulis Laporan Akhir ini adalah untuk mengetahui peranan petugas 

reservasi kamar dalam meningkatkan penjualan kamar di Hotel 88 Jember saat 

pandemi Covid-19. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Laporan Akhir ini diharapkan dapat memberikan hal-hal yang bermanfaat 

bagi pihak-pihak yang berkepentingan di antaranya: 

1. Bagi Penulis 

Dapat mengetahui peranan petugas reservasi kamar dalam meningkatkan 

penjualan kamar di Hotel 88 Jember saat pandemi Covid-19. 

2. Bagi Institusi 

Laporan Akhir ini dapat memberikan dijadikan sebagai refrensi untuk 

penelitian-penelitian berikutnya atau juga dapat digunakan sebagai bahan 
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pembelajaran tentang peran petugas reservasi kamar pada saat pandemi Covid-

19. 

3. Bagi Hotel 88 Jember 

Sebagai bahan pertimbangan atau evaluasi dalam mengambil keputusan yang 

berkaitan dengan strategi pemasaran yang akan diambil dalam rangka 

meningkatkan tingkat hunian kamar. 

 

1.5 Lokasi Penelitian 

Pelaksanaan penelitian dilakukan langsung di Hotel 88 Jember yang memiliki 

alamat di: 

Alamat : Jl. Diponegoro No.43, Tembaan, Kepatihan, Kecamatan 

  Kaliwates, Kabupaten Jember, Jawa Timur 31114 

Telp : (0331) 482555 

Website : https://hotel88.co.id/unit/jember  

Email : info.jbr@hotel88.co.id  

Waktu Penelitian : 24 Maret 2021 – 24 Juni 2021 

  

 

1.6 Jenis dan Sumber Data 

Metode penelitian dalam Laporan Akhir ini adalah deskriptif kualitatif. Data 

kualitatif adalah data yang abstrak (intangibel) atau tidak terukur seperti ingin 

menjelaskan atau disebut juga data yang bersifat uraian (Ruslan, 2006:28). 

Penelitian kualitatif biasanya melibatkan dua jenis data, yaitu data primer dan data 

sekunder. Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari lapangan 

(Nasution dan Damanik dalam Hermawan, 2018:10). Data skunder adalah data 

dalam bentuk yang sudah jadi atau tersedia melalui publikasi dan informasi yang 

https://hotel88.co.id/unit/jember
mailto:info.jbr@hotel88.co.id
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dikeluarkan di berbagai organisasi atau perusahaan, termasuk modal, perbankan, 

dan keuangan (Ruslan, 2006:29). 

 

1.7 Teknik Pengumpulan Data 

Laporan Akhir ini menggunakan beberapa teknik dalam pengumpulan 

datanya, berikut adalah teknik yang digunakan dalam pengumpulan datanya: 

1. Observasi 

Observasi atau pengamatan adalah kegiatan yang sitematis terhadap tanda-

tanda baik yang bersifat fisikal maupun mental. Observasi dilakukan pada 

keseluruhan sistem. Dalam melakukan observasi peneliti bertindak sebagai 

partisipan dan non partisipan. Peneliti mencoba mempelajari dan memahami 

perilaku orang-orang yang terlibat di dalamnya dengan jalan sedapat mungkin 

berpartisipasi secara penuh (Rukajat, 2018:22). Peneliti melakukan pengamatan 

secara langsung di Hotel 88 hal-hal yang mendukung sebagai data penelitian ini 

termasuk temuan-temuan data yang berkaitan dengan peran petugas reservasi 

kamar di Hotel 88. 

2. Wawancara 

Wawancara adalah proses komunikasi antar peneliti dengan sumber data 

dalam rangka menggali data yang bersifat word view untuk mengungkapkan makna 

yang terkandung dari masalah-masalah yang diteliti. Pertimbangan wawancara 

dilakukan untuk mengungkap informasi dari subjek penelitian secara langsung 

berkenaan dengan masalah yang diteliti (Rukajat, 2018:24). Wawancara dilakukan 

kepada pihak-pihak terkait seperti General Manager, Front Office Manager, Staff 
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Front Office dan Pegawai Reservasi di Hotel 88 Jember. Wawancara dilakukan 

untuk menggali lebih dalam lagi informasi-informasi penting yang nantinya akan 

dijadikan data pendukung. 

3. Dokumentasi 

Teknik studi dokumentasi digunakan untuk mempelajari berbagai sumber 

dokumentasi. Penggunaan teknik ini dimaksudnkan untuk mengungkapkan 

peristiwa, objek dan tindakan-tindakan yang dapat menambah pemahaman peneliti 

terhadap gejala-gejala masalah yang diteliti (Rukajat, 2018:26). Dokumentasi 

berupa foto, audio dan pendukung lainnya sebagai pendukung data penelitian. 

 

1.8 Teknik Analisis Data 

Sulastiyono (2006:290) menjelaskan Analisis SWOT merupakan singkatan 

dari Kekuatan (Strenghts), Kelemahan (Weakness), Peluang (Opportunities), dan 

Ancaman (Threats). Cara ini adalah sederhana dan bersifat langsung dalam 

penggunaannya, tetapi dapat menyajikan suatu analisis yang komprehensif dan 

akurat tentang usaha yang sedang dilaksanakan. 

Tabel 1. 1 Matrix SWOT 

Variabel 
Kekuatan 

(Strenghts) 

Kelemahan 

(Weaknesses) 

Peluang 

(Opportunities) 

Ancaman 

(Threats) 

Petugas 

reservasi 

kamar 

    

Kamar dan 

fasilitas 

penunjang 
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Penanganan 

Sistem 

Reservasi 

di Hotel 88 

Jember 

    

Peranan 

Petugas 

reservasi 

kamar 

    

 


