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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan salah satu bagian terbesar usaha yang
menghasilkan pelayanan jasa. Industri pelayanan jasa yang menyediakan
kamar, makanan, minuman, rekreasi transportasi dan pertunjukan bagi para
tamu yang memerlukan akomodasi. Usaha perhotelan yang tergolong dalam
industri jasa pelayanan memegang peranan penting dalam memenubhi,
memuaskan keinginan kebutuhan tamu. Pelayanan yang sebaik-baiknya
kepada tamu merupakan hal utama yang tidak dapat dipisahkan dalam usaha
perhotelan agar tamu merasa betah atau kerasan menginap di hotel yang
bersangkutan, sehingga menambah lama tinggal atau bahkan merencanakan
untuk kembali datang menginap di lain waktu. Selain itu, pelayanan yang

memuaskan tamu juga akan menimbulkan citra hotel yang baik di mata tamu.

Layanan yang disajikan hotel kepada para tamu bersifat menyeluruh dan
mencakup hampir semua kebutuhan tamu selama menginap. Mulai dari
pemenuhan kebutuhan pokok seperti akomodasi, makanan dan minuman,
pencucian pakaian, hingga penanganan barang-barang yang dibawa oleh tamu
selama mengadakan perjalanan dan menginap dihotel. Penanganan dalam
melayani tamu termasuk kegiatan yang sangat penting dan tidak dapat

diabaikan begitu saja. Kelalaian petugas hotel dalam melayani tamu dapat



menyebabkan kegiatan tamu menjadi terganggu sehingga tamu menjadi tidak

senang.

Sebuah hotel mempunyai stuktur organisasi yang bertanggung jawab
pada suatu department. Salah satu bagian yang terpenting adalah bagian
pemesanan kamar (reservation section) merupakan bagian yang memiliki
fungsi yang sangat vital, ini dikarenakan tinggi rendahnya tingkat hunian
kamar sangat ditentukan oleh kemampuan bagian reservasi di dalam

menangani pemesanan kamar di hotel.

Seorang petugas reservasi harus memiliki kemampuan tentang dasar-
dasar reservasi dan jasa yang dijual, bagaimana menjualnya atau teknik

menjual, serta penggunaan teknologi komunikasi.

Reservation section adalah seksi yang bertugas dan bertanggung jawab
melayani tamu terhadap pelayanan pemesanan kamar, memberikan
konfirmasi kamar dan mengontrol jumlah kamar terjual dan yang belum
terjual. Staff reservasi bertanggung jawab untuk memberikan informasi yang
akurat yang diinginkan oleh calon tamu. Informasi-informasi relevan yang
umumnya ditanyakan seperti; fasilitas hotel, layanan hotel, tipe kamar yang
tersedia, paket khusus misal paket honeymoon, transportasi yang tersedia,
atraksi wisata lokal beserta lokasi, metode pembayaran, dan lain-lain. Maka
dari itu staf reservasi perlu memiliki skill berkomunikasi yang baik agar bisa
menarik dan meyakinkan customer untuk melakukakn reservasi kamar atau

membeli produk hotel lainnya.



Saat melakukakan pekerjaan pasti ada kendala-kendala yang terjadi.
Salah satu kendala yang terjadi di reservation section yaitu seperti kesalahan
dalam menerima reservasi dan memasukan data TARS (The Accor
Reservation System). Oleh sebab itu, untuk menghindari kendala yang
tersebut diatas perlu adanya langkah-langkah dalam menjalankan tugas yang
perlu dipahami dan harus dijalankan sepenuhnya oleh reservasi di The

Phoenix Hotel Yogyakarta.

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih
dalam tentang “ Prosedur Dalam Menerima Reservasi dan Memasukan
data TARS (The Accor Reservation System) Di The Phoenix Hotel

Yogyakarta”.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas dapat dirumuskan permasalahan sebagai
berikut:
1. Bagaimana standart operasional procedure (SOP) dalam menerima
reservasi di The Phoenix Hotel Yogyakarta®?.
2. Bagaimana standart operasional procedure (SOP) dalam memasukan data

TARS (The Accor Reservation System) ke dalam sistem?.

. Tujuan
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah;
1. Untuk mengetahui standart operasional procedure (SOP) dalam

menerima reservasi.



2. Untuk mengetahui standar operasional prosedur (SOP) dalam

memasukkan TARS (The Accor Reservation System) ke dalam sistem.

D. Manfaat
1. Manfaat untuk Mahasiswa
a. Menambah kemampuan kerja dihotel yang nantinya dapat digunakan
untuk bersaing dalam dunia kerja.
b. Sebagai pembanding antara teori di kampus dengan praktek nyata di
hotel.
2. Manfaat bagi Akademik
a. Membantu menyempurnakan kurikulum pengajajaran.
b. Mempersiapkan mahasiswa yang lulus dengan keterampilan handal dan
siap kerja.
c. Dapat mengukur tingkat kemampuan mahasiswa dalam menerima,

menerapkan, dan mengembangkan teori-teori yang didapatkan.
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