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ABSTRAK 

 

Monica Reftianda, 2018 : Prosedur Penanganan Reservation Room Individual 

 By Phone Di Da Vienna Boutique Hotel Batam 

   

Penulisan proyek akhir ini berawal dari pengamatan penulis terhadap 

prosedur panangan reservation room yang masih kurang baik, karena masih 

terdapatnya prosedur yang tidak dikerjakan oleh reservation clerk. sementara 

prosedur dalam melayani reservation room terdiri dari mempersiapakan diri dan 

alat tulis diatas meja, melakukan gretting dengan menyebutkan jati diri, 

menawarkan bantuan, mengecek ketersediaan kamar sesuai permintaan tamu, 

meminta data diri tamu serta menanyakan keinginannya, mengulangi kembali 

pemesanan kamar tamu, mengisi formulir dan mengarsipan data tamu di system 

insoft dan gretting terakhir dengan mengucapkan terimakasih. Penelitian ini 

bertujuan untuk mendeskripsikan prosedur penanganan reservation clerk dalam 

melakukan reservation room individual by phone di Da Vienna Boutique Hotel 

Batam. 

Jenis penulisan proyek akhir ini adalah penulisan deskriptif data kualitatif 

dengan wawancara dan observasi di Da Vienna Boutique Hotel Batam yang 

beralamat di Jl. Pembangunan Blok H No. 01 Kelurahan Teluk Kering, Lubuk 

Baja Kota Nagoya 29444, Batam Inddonesia. Sumber data adalah 2 orang 

reservation clerk, dan 1 orang Supervisor reservation Da Vienna Boutique Hotel 

Batam. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara, 

dan dokumentasi.  

Hasil proyek akhir ini menunjukkan bahwa secara umum prosedur 

penanganan reservation room oleh reservation clerk adalah 1) Terdapat 1 orang  

reservation clerk yang di observasi belum mempersiapkan diri dan alat tulis 2) 

Terdapat 1 orang reservation clerk yang di observasi belum melakukan gretting 

dengan menyebutkan jati diri baik itu nama, section dan perusahaan 3) Semua 

reservation clerk sudah menawarkan bantuan kepada tamu 4) Semua reservation 

clerk sudah  mengecek ketersediaan kamar sesuai permintaan tamu 5) masih ada 1 

orang reservation clerk tidak meminta data diri tamu sebagai bentuk registrasi 

pemesanan 6) Terdapat 1 orang reservation clerk belum melakukan pengulangi 

kembali pemesanan kamar 7) Semua reservation clerk sudah mengisi formulir 

data tamu dan mengarsipan di sistem insoft  8) Semua reservation clerk sudah 

melakukan gretting dengan sopan dan ramah serta mengucapkan terimakasih 

kepada tamu. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri perhotelan merupakan salah satu usaha jasa pariwisata 

yang berkembang dengan sangat pesat. Ini terbukti dengan semakin 

banyak pembangunan hotel. Dengan pembangunan hotel akan lebih 

menunjang kelancaran sektor wisata di dunia khususnya di Indonesia. 

Menurut Richard, (2000:53) hotel adalah “sejenis akomodasi yang 

menyediakan fasilitas dan pelayanan penginapan makan dan minum, serta 

jasa-jasa lainnya untuk umum yang tinggal untuk sementara waktu dan 

dikelola secara professional”. 

Hotel memiliki beberapa department seperti, food and beverage 

department, sales and marketing department, accounting department, 

human resource department, engineering department dan housekeeping 

department, front office department (Sulastiyono, 2011). Salah satu 

department yang berperan penting terhadap kebutuhan tamu adalah front 

office department. Menurut Bagyono (2006:21) Front office department 

atau guest service area adalah : 

“departement yang bertanggung jawab atas penjualan kamar hotel 

berdasarkan cara yang sistematik melalui reservasi hingga 

penyerahan kamar pada tamu hotel dan memberikan pelayanan 

informasi kepada para tamu hotel selama mereka berada dan 

menginap di hotel”. 

 

Front office department memiliki section yang mempunyai tugas 

mencatat, memproses seluruh pemesanan kamar secara akurat sekaligus 

mempromosikan produk hotel dan memberikan informasi yang dianggap 
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penting bagi tamu yang disebut dengan Reservation. Menurut Prasetyo, 

(2017:27) Reservation section merupakan "bagian yang pertama dihubungi 

tamu sebelum tamu tersebut datang menginap di hotel. Bagian ini bertugas 

dalam pengelolaan pemesanan kamar sebelum tamu datang ke hotel”. 

Petugas yang bekerja pada section reservation dalam melayani pemesanan 

kamar tamu di sebuah hotel disebut dengan Reservation clerk.  

Reservation clerk adalah petugas hotel yang bekerja di front office 

department khususnya pada reservation section dengan memiliki tugas 

menjual, mencatat pemesanan yang dilakukan diberbagai macam media 

dan mempromosikan produk hotel serta mempertahankannya. Menurut 

Sofyan, (2008:4) Reservation clerk adalah “seorang yang mencatat dan 

memproses seluruh pemesanan kamar secara akurat sekaligus 

mempromosikan produk hotel serta menciptakan dan menjaga citra hotel 

yang baik melalui pemberian pelayanan yang maksimal”. 

Da Vienna Boutique Hotel Batam merupakan hotel berbintang 3 

(***) yang mempunyai standar operasional prosedur tersendiri, khusunya 

dalam penanganan reservasi kamar melalui telepon. Da Vienna Boutique 

Hotel merupakan hotel yang bernuansa batik yang memiliki tema tertentu 

dan penataan arsitektur yang luar biasa dan mampu bersaing dengan hotel 

berbintang lainnya yang berada di Kota Batam. Hotel ini berlokasi di Jl. 

Pembangunan Blok H No. 01 Kelurahan Teluk Tering, Lubuk Baja Kota 

Nagoya 29444, Batam Indonesia. Telepon: (62-778) 422-300, e-mail: 

reservation@davienna.com website: www.davienna.com. Lokasi ini 

mailto:reservation@davienna.com
http://www.davienna.com/
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adalah pilihan tepat bagi tourist, karena mudah dijangkau dari sebagian 

tempat wisata, tempat bisnis yang ada di Nagoya bahkan tempat belanja. 

Da Vienna Boutique Hotel memiliki prosedur penanganan 

reservation room individual by phone seperti: mempersiapakan diri dan 

alat tulis diatas meja, melakukan gretting dengan menyebutkan jati diri, 

menawarkan bantuan, mengecek ketersediaan kamar disistem sesuai 

permintaan tamu, meminta data diri tamu serta menanyakan keinginannya, 

mengulangi kembali pemesanan kamar tamu, mengisi formulir serta 

mengarsipkan data tamu di sistem insoft, dan gretting terakhir dengan 

mengucapkan terimakasih. 

Berdasarkan observasi lapangan yang telah dilakukan, penulis 

banyak menemukan permasalahan yang terjadi di lapangan yang 

berhubungan dengan pelayanan reservation seperti: penulis menemui 

reservation clerk tidak melakukan greeting pada saat menjawab telepon, 

seperti yang pernah terjadi pada saat pengangkatan telepon pertama tamu 

berbicara terlebih dahulu membuat reservation clerk spontan langsung 

menjawab apa yang ditanyakan oleh tamu tanpa melakukan gretting 

terlebih dahulu. Tidak hanya itu penulis melihat reservation clerk tidak 

menyiapkan alat tulis di meja sehingga pada saat tamu menelepon 

reservation clerk berjalan mencari pena yang membuat suara reservation 

clerk tidak jelas didengar oleh tamu. 

Adanya reservation clerk yang tidak meminta contact number pada 

saat melakukan registrasi pemesanan kamar, sehingga pada saat perubahan 
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pemesanan tamu complaint karena reservation clerk tidak menghubungi 

dan memberitahukan kepada tamu bahwa pemesanannya terjadi 

perubahan, seperti perubahan tipe kamar yang diminta. Pada hight season 

penulis juga melihat adanya reservation clerk tidak menanyakan 

permintaan khusus kepada tamu pada saat proses pemesanan kamar seperti 

permintaan kamar yang dekat dengan lift, non smoking room atau smoking 

room, hight floor dan permintaan khusus lainnya, sehingga pada saat hight 

season tamu datang dan meminta kamar non smoking ternyata kamar 

untuk non smoking sudah penuh sehingga tamu complaint, karena apa 

yang diharapkan tidak sesuai dengan yang didapatkannya. 

Tidak hanya itu penulis menemukan reservation clerk tidak 

mengulangi kembali pemesanan kamar tamu, seperti pada saat pemesanan 

kamar tugas reservation clerk meminta data diri tamu dan informasi 

lainnya yang dianggap penting serta mencatat keinginan tamu nantinya 

pada saat menginap namun penulis menemukan reservation clerk tidak 

mengulangi kembali pemesanan tamu dan tidak menjelaskan atau 

menegaskan kembali pesanan-pesanan yang dipesan oleh tamu. Pada saat 

melakukan proses check in tamu complaint karena terjadi kesalahan pada 

saat pemesanan kamar.  

Dari keterangan diatas, penulis menemukan beberapa masalah 

yang dapat diambil dan diteliti. Untuk itu penulis tertarik untuk membuat 

karya ini dengan judul “Prosedur Penanganan Reservation Room 

Individual By Phone Di Da Vienna Boutique Hotel Batam”. 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan  latar belakang yang telah disusun diatas maka dapat 

ditarik beberapa identifikasi masalah seperti : 

1. Terdapat reservation clerk yang tidak melakukan greeting dan tidak 

mempersiapkan diri. 

2. Terdapat reservation clerk yang tidak menyiapkan alat tulis pada saat 

pertama pengangkat telepon. 

3. Adanya reservation clerk yang tidak meminta contact number tamu 

pada saat melakukan registrasi pemesanan kamar. 

4. Adanya reservation clerk yang tidak menanyakan permintaan khusus 

kepada tamu pada saat proses pemesanan kamar seperti kamar yang 

dekat dengan lift, smoking atau non smoking room, hight floor dan 

permintaan khusus lain-lain. 

5.  Adanya reservation clerk yang tidak mengulangi pemesanan kamar 

tamu pada saat menelepon. 

C. Fokus Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka penulis 

memfokuskan masalah pada prosedur penanganan reservation room 

individual by phone di Da Vienna Boutique Hotel Batam.  

D. Rumusan Masalah  

Bagaimanakah prosedur penanganan reservation room individual 

by phone di Da Vienna Boutique Hotel Batam? 
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E. Tujuan Penulisan  

1. Tujuan umum 

Mengetahui bagaimanakah prosedur penanganan reservation 

room individual by phone di Da Vienna Boutique Hotel Batam. 

2. Tujuan Khusus 

Mendeskripsikan prosedur penanganan reservation room 

individual by phone di Da Vienna Boutique Hotel Batam meliputi : 

a. Mempersiapakan diri dan alat tulis diatas meja. 

b. Melakukan gretting secara baik dan benar dengan intonasi suara 

yang jelas dengan menyebutkan jati diri baik itu nama, section dan 

perusahaan. 

c. Menawarkan bantuan. 

d. Mengecek ketersediaan kamar sesuai permintaan tamu. 

e. Menanyakan data diri tamu seperti menanyakan nama tamu, untuk 

berapa malam, berapa kamar yang dibutuhkan, nomor handphone, 

metode pembayaran dan permintaan khusus tamu. 

f. Mengulang kembali reservasi kamar tamu. 

g. Mengisi formulir dan mengarsipkan disistem insoft. 

h. Gretting terakhir dengan mengucapkan terimakasih. 

F. Manfaat   Penulisan. 

1. Bagi Industri . 

Hasil penulisan ini diharapkan dapat memberi masukan serta 

bahan evaluasi terhadap pihak industri dalam menyelesaikan masalah 
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yang berkaitan dengan prosedur penanganan reservation room 

individual by phone di Da Vienna Boutique Hotel Batam yang tidak 

sesuai dengan managemen hotel sehingga memperoleh ketidak puasan 

tamu pada saat proses pelayanan pemesanan kamar dan sebagai tolak 

ukur dalam menentukan kebijakan dalam upaya meningkatkan 

profesionalisme kerja di front office department khususnya dibagian 

reservation. 

2. Bagi Prodi  

Sebagai bahan tambahan bacaan perpustakaan akademi dan 

sebagai tambahan ilmu pengetahuan bagi junior yang membaca karya 

ini nantinya serta untuk pengetahuan pembaca lainnya. 

3. Bagi Penulis   

Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Ahli Muda 

(A.Ma), dan menambah wawasan tentang prosedur penanganan 

reservasi kamar melalui telepon di Da Vienna Boutique Hotel Batam. 

 

 

 

 

 

 

 

 


