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ABSTRAK

Pandemi Covid-19 menyebabkan penurutan pada sektor pariwisata. Salah
satu sektor yang juga terdampak oleh Covid-19 pada sektor pariwisata adalah
hotel. Hotel 88 Jember adalah salah satu hotel yang merasakan dampak dari
pandemi Covid-19.Tujuan dari Laporan Akhir ini adalah untuk mengetahui peran
petugas reservasi kamar dalam meningkatkan penjualan kamar di Hotel 88 Jember
pada saat pandemi Covid-19. Pada penelitian ini, teknik analisis yang digunakan
adalah terknik deskriptif dan teknik analisis SWOT. Analisis ini digunakan untuk
mengetahui kelebihan, kelemahan, peluang dan cancaman dari objek yang diteliti.
Hasil dari penelitian ini adalah Sumber Daya Manusia yang berkualitas akan
mempengaruhi penjualan kamar hotel di Hotel 88 Jember selain itu Petugas
reservasi di Hotel 88 Jember harus memiliki kualifikasi seperti ramah, ekspresif,
efesien, aktif, inisiatif dan responsif agar dapat memaksimalkan penjualan kamar.

ABSTRACT

The Covid-19 pandemic has caused a decline in the tourism sector. One of
the sectors also affected by Covid-19 in the tourism sector is hotels. Hotel 88
Jember is one of the hotels that has felt the impact of the Covid-19 pandemic. The
purpose of this Final Report is to find out the role of room reservation officers in
increasing room sales at Hotel 88 Jember during the Covid-19 pandemic. In this
study, the analytical techniques used are descriptive techniques and SWOT
analysis techniques. This analysis is used to determine the strengths, weaknesses,
opportunities and threats of the object under study. The results of this study are



that quality human resources will affect the sale of hotel rooms at Hotel 88
Jember. Besides that, the reservation staff at Hotel 88 Jember must have
qualifications such as friendly, expressive, efficient, active, initiative and
responsive in order to maximize room sales.

1. PENDAHULUAN

a. 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,
baikwisatawa 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 untuk membahas judul tentang “Peran Petugas
Reservasi Kamar dalam Meningkatkan Penjualan Kamar Pada Saat Pandemi

Covid-19 di Hotel 88 Jember”.

b. 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?7.

2. TINJAUAN PUSTAKA

a. Pengertian Pariwisata

Pariwisata adalah serangkaian orang-orang yang melakukan perjalanan
menuju suatu destinasi, dan mereka tinggal di dalamnya yang lepas dari kebiasaan
sehari-hari, yang lama waktunya tidak lebih dari satu tahun secara berturut-turut,
untuk keperluan mengisi waktu luang, bisnis, dan tujuan-tujun lainnya, yang tidak
terkait dengan kegiatan mencari nafkah, ditempat mereka berkunjung. Menurut
WTO (dalam Marpaung 2002:36) “

b. Pengertian Kantor Depan (Front Office)

Menurut Wijayanti (2019:1) kantor depan (front office) adalah salah satu

departemen pada sebuah hotel yang menjadi penghubung pihak eksternal dengan



pihak internal hotel. Bagyono (dalam Wijayanti, 2019:1) menyatakan bahwa
penyebutan kantor depan atau front office berdeba-beda untuk masing-masing
hotel, diantaranya adalah guest service area, front desk, regristation desk, dan
reception desk.

c. Pengertian Reservasi Kamar

Wijayanti (2019:68) menyebutkan bahwa reservasi kamar adalah suatu
permintaan kamar untuk waktu yang akan datang melalui berbagai media.
Reservasi merupakan proses pemesanan terlebih dahulu sebelum tamu datang ke
hotel. Reservasi dilakukan agar tamu mendapatkan jaminan memperoleh kamar
sesuai yang diinginkan.

Pemesanan kamar membutuhkan media perantara. Media pemesanan
merupakan metode atau cara yang digunakan calon tamu untuk melakukan
pemesanan kamar (Wijayanti, 2019:70). Media yang digunakan untuk pemesanan
kamar diantaranya telepon, teleks, faksimile, surat, telegram, personal (go show),
computer terminal dan internet/email (Wijayanti, 2019:70).

3. Metode Penelitian
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).



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).
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.
4. Penanganan Sistem Reservasi di Hotel 88 Jember
Berikut ini adalah proses penanganan sistem reservasi di Hotel 88 Jember
yang harus diterapkan, guna untuk mengoptimalkan pendapatan Hotel 88 Jember:
1. Mencatat semua informasi yang berkaitan dengan reservation inquiries.
Informasi-informasi tersebut berupa nama tamu, alamat dan nomor tamu,
nama perusahaan atau biro perjalanan, tanggal kedatangan, tanggal
keberangkatan, jenis dan jumlah kamar yang diminta, harga kamar, jumlah
orang yang akan menginap, cara pembayaran, permintaan khusus dan nama

pemesan/ orang yang akan dihubungi untuk tindak lanjut.



2. Memerikasa ketersediaan kamar. Sebelum menerima permintaan reservasi
kamar sebaiknya memeriksa terlebih dahulu ketersediaan kamar pada sistem
komputerisasi reservasi atau papan perkiraan kamar.

3. Setelah memeriksa kamar yang dipesan oleh tamu, petugas reservasi
mendapatkan dua opsi, yaitu menerima atau menolak pemesan kamar itu. Jika
kamar tersedia, permintaan pemesanan kamar akan diterima. Petugas reservasi
kemudian melakukan proses pendataan reservasi. Sebaliknya apabila kamar
yang diinginkan tamu tidak tersedia, petugas perlu memberikan berbagai
alternatif pilihan kepada calon tamu, seperti menawarkan kamar 80 lain,
periode lain, masuk daftar tunggu, pindah kamar setelah satu hari kedatangan,
ataupun menawarkan hotel lain yang sejenis. Bila segala pilihan alternatif
yang diberikan tidak di terima oleh tamu, maka pemesan kamar tersebut akan
ditolak.

4. Pembayaran reservasi bergaransi., Setiap tamu yang telah melakukan
pemesanan kamar harus melakukan pembayaran berupa deposit. Deposit
adalah pembayaran yang dikirim/dibayarkan oleh tamu kepada hotel dalam
jumlah tertentu, paling sedikit harga kamar untuk satu malam atau kurang
lebih dari harga keseluruhan selama tinggal.

5. Perubahan reservasi dapat. terjadi kapan saja. Perubahan reservasi yang
dimaksud dengan perubahan reservasi (amandement of reservation) adalah
perubahan yang terjadi atas suatu pemesanan kamar yang telah dilakukan.
Perubahan tersebut biasanya dilakukan oleh calon tamu dengan alasan tertentu.

Perubahan yang sering terjadi atas suatu pemesanan kamar antara lain



4.

perubahan tanggal tiba dan tanggal berangkat, dan perubahan jenis kamar atau
jumlah tamu yang menginap.
Tamu no show juga sering terjadi. No Show atau Do Not Arrive adalah tamu
yang telah melakukan pemesanan kamar namun tidak datang tanpa
pemberitahuan sebelumnya.
Melengkapi laporan-laporan reservasi. Laporan-laporan reservasi dibuat agar
dapat memaksimalkan tingkat penjualan kamar (room sales) dengan
melakukan pengawasan yang akurat tentang room availability (kamar yang
tersedia untuk dijual) dan forecasting of potential room sales (ramalan tentang
potensi penjualan kamar dimasa mendatang). Seluruh departemen yang ada di
hotel juga dapat menggunakan laporan reservasi ini untuk membantu
perencanaan budget dan forecast.

Kesimpulan

Berdasarkan dari uraian pada pembahasan, maka dapat diambil kesimpulan

yaitu;

1.

Petugas reservasi di Hotel 88 Jember harus memiliki kualifikasi seperti ramah,
ekspresif, efesien, aktif, inisiatif dan responsif agar dapat memaksimalkan
penjualan kamar.

Peran petugas reservasi dalam meningkatkan penjualan kamar pada saat
pandemic Covid-19 di Hotel 88 Jember adalah sebagai perantara penyalur
informasi, melakukan wup-selling, optimalisasi konten digital dan

mengoptimalkan penjualan pada Online Travel Agent (OTA).



5. Saran
Berdasarkan dari kesimpulan di atas, maka dapat direkomendasikan saran-
saran sebagai berikut:
1. Untuk mempertahankan tingkat hunian kamar maka pelayanan yang diberikan
harus tetap dijaga konsistensinya.
2. Selalu memantau semua platform pemesanan kamar agar tidak ada atau terjadi
double booking dan menimbulkan masalah di kemudian hari.

3. Selain menjual kamar hotel, petugas reservasi juga seharusnya dapat menjual

fasilitas lain seperti meeting room.
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