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ABSTRAK

Astiti, Ni Komang Ayu Gita. (2024). Analisis Kontribusi Reservasi melalui Online
dan Offline Travel Agent dalam Meningkatkan Hunian Kamar di Holiday Inn
Resort Bali Nusa Dua. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata,
Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. | Ketut Suarja,
M.Si., dan Pembimbing Il: Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd.

Kata Kunci: kontribusi, reservasi, online travel agent, offline travel agent, tingkat
hunian kamar.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kontribusi reservasi online dan
offline travel agent dalam meningkatkan hunian kamar di Holiday Inn Resort Bali
Nusa Dua secara simultan dan parsial, serta mengidentifikasi reservasi mana yang
paling dominan. Penelitian ini menggunakan teknik analisis kuantitatif dengan data
sekunder dan analisis kualitatif. Tahapan analisis data kuantitatif dimulai dari uji
asumsi klasik, analisis koefisien korelasi berganda, analisis koefisien determinasi,
regresi linear berganda, uji hipotesis (uji F dan uji t), dan uji dominan dengan
aplikasi IBM SPSS Statistics 22. Hasil penelitian menunjukkan nilai F hitung lebih
besar dari F tabel (103,968 > 3,354) dengan signifikansi F 0,000 < 0,05,
menandakan adanya pengaruh positif dan signifikan dari online dan offline travel
agent secara simultan terhadap tingkat hunian kamar di Holiday Inn Resort Bali
Nusa Dua. Uji t menunjukkan nilai t hitung untuk online travel agent lebih besar
dari t tabel (7,909 > 2,051)) dengan signifikansi 0,000 < 0,05, dan nilai t hitung
offline travel agent jugalebih besar dari t tabel (4,801 > 2,051)) dengan signifikansi
0,000 < 0,05. Ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan secara
parsial, baik online dan offline travel agent, terhadap tingkat hunian kamar di
Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. Kontribusi online travel agent lebih dominan
dibanding dengan offline travel agent dalam meningkatkan hunian kamar di
Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua yang ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi
beta sebesar 0,649 > 0,394 dan dengan nilai sumbangan efektif (SE) sebesar 57,5%
> 31%.



ABSTRACT

Astiti, Ni Komang Ayu Gita. (2024). Analysis of Reservations’ Contribution
through Online and Offline Travel Agents in Increasing Room Occupancy at
Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. Undergraduate Thesis: Tourism Business
Management, Tourism Management, Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs.
I Ketut Suarja, M.Si., and Supervisor Il: Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd.

Keywords: contribution, reservation, online travel agent, offline travel agent, room
occopancy.

This research aims to determine the contribution of online and offline travel
agent reservations in increasing room occupancy at Holiday Inn Resort Bali Nusa
Dua both simultaneously and partially, and to identify which type of reservation is
most dominant. The study employs quantitative analysis with secondary data and
qualitative analysis. The stages of quantitative data analysis include descriptive
statistical analysis, classical assumption tests, multiple linearregression, hypothesis
test (F testand t test), determination coefficient test, and dominance test using IBM
SPSS Statistics 22. The results show that the F count value is greater than the F
table (103,968 > 3,354) with a significance of 0,000 < 0,05, indicating a positive
and significant influence from both online and offline travel agents simultaneously
on the room occupancy rate at Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. The t-test results
show that the t count value for online travel agents is greater than the t table value
(7,909 > 2,051) with a significance of 0,000 < 0,05, and the t count value for offline
travel agentsisalso greater thanthe t table value (4,801 > 2,051) with a significance
of 0,000 < 0,05. This indicates a positive and significant partial influence from both
online and offline travel agents on the room occupancy rate at Holiday Inn Resort
Bali Nusa Dua. The contribution of online travel agents is more dominant compared
to offline travel agents in increasing room occupancy, as shown by the beta
regression coefficient value of 0,649 > 0,394 and with the effective donation (SE)
value of 57,5% > 31%.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi penunjang kegiatan pariwisata.
Peran penting dari akomodasi terletak pada pengaruhnya terhadap durasi tinggal
wisatawan di suatu destinasi serta berkontribusi terhadap pengalaman perjalanan
wisatawan (Damayanti et al., 2021). Seiring berkembang zaman, industri
perhotelan kian berkembang dan berkompetisi untuk memberikan pelayanan yang
terbaik kepada tamu. Kualitas pelayanan yang baik dapat meninggalkan kesan
positif dan dapat memengaruhi tingkat kepuasan tamu sehingga berdampak pula
dalam meningkatkan hunian kamar. Peningkatan hunian kamar secara konsisten
dan berkelanjutan merupakan tolok ukur dari keberhasilan sebuah hotel
(Sulastiyono, 2008).

Tinggi rendahnya tingkat hunian kamar di sebuah hotel sangat ditentukan
oleh bagian reservasi dalam mengelola proses pemesanan kamar atau reservasi
(Krestanto, 2021). Proses pemesanan kamar terbagi menjadi dua berdasarkan
sumbernya, yaitu reservasi langsung dan reservasi tidak langsung (Failte Ireland,
2013). Reservasi langsung terjadi ketika tamu menghubungi hotel secara langsung,
seperti melalui telepon, email, media sosial, website resmi hotel, atau walk-in.
Sementara itu, reservasi tidak langsung melibatkan pihak ketiga sebagai
perantaranya, seperti travel agent dan event organizer. Perbedaan ini
menggambarkan adanya variasi pada sumber reservasi yang mempengaruhi

keberhasilan suatu hotel dalam meningkatkan hunian kamar.



Menurut  Peraturan Menteri  Pariwisata dan Ekonomi  Kreatif
(Permenparekraf) No. 18 tahun 2016 tentang Penyelenggaraan Sertifikasi Usaha
Pariwisata, usaha agen perjalanan wisata (travel agent) adalah usaha jasa
pemesanan sarana, seperti tiket dan akomodasi, serta pengurusan dokumen
perjalanan. Hal tersebut menjadikan travel agent sebagai alternatif reservasi kamar
selain reservasi langsung melalui pihak hotel. Travel agent dibedakan menurut
segmentasi pasarnya, menjadi online travel agent dan offline travel agent (Sri Artini
et al., 2018). Online travel agent merujuk pada travel agent yang melayani
pemesanan kamar secara digital, baik melalui website maupun aplikasi (Soenarno,
2021). Sementara itu, offline travel agent adalah merupakan travel agent
konvensional yang melayani pemesanan dan pemasaran kamar tidak secara online,
melainkan melalui brosur (Yoety, dalam Hardiani et al., 2022).

Kontribusi dari travel agent sebagai sumber reservasi bisa berbeda-beda di
setiap hotelnya. Hal ini ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh
Sulistyaningtyas (2023) di Swiss-Bell Hotel Balikpapan dan Suwantara (2022) di
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa. Pada kedua penelitian tersebut, dijelaskan
bahwa reservasi melalui online travel agent memiliki kontribusi yang lebih besar
dalam meningkatkan hunian kamar dibandingkan dengan sumber reservasi lain,
termasuk offline travel agent. Selanjutnya, penelitian oleh Fernandez (2020) di 10
hotel di bawah naungan GHL Hotels di Bogota, Kolombia menunjukkan bahwa
online travel agent berkontribusi lebih besar dibandingkan website resmi hotel.
Namun, hasil sebaliknya muncul pada peneltian yang dilakukan oleh Herlikano

(2021) di Hotel Jayakarta Yogyakarta dan Hardiani (2022) di Quest San Hotel



Denpasar, Bali. Kedua penelitian tersebut menyimpulkan bahwa reservasi melalui
offline travel agent berkontribusi lebih besar pada tingkat hunian kamar.
Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, dapat diketahui bahwa masih adanya
perbedaan jumlah kontribusi travel agent pada beberapa hotel sehingga perlu untuk
dikaji lebih mendalam.

Salah satu hotel yang bekerja sama dengan online dan offline travel agent
adalah Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. Hotel berbintang limadi bawah naungan
InterContinental Hotel Group (IHG) ini mengusung konsep family friendly
sehingga sangat cocok untuk tamu keluarga dan anak-anak. Holiday Inn Resort Bali
Nusa Dua memiliki total 171 kamar dengan tipe kamar mulai dari Standard Room,
Premium Room, Family Room, hingga One Bedroom Suite serta fasilitas yang
lengkap dan beragam seperti restoran, bar, kolam berenang, kids club, spa, serta
akses langsung ke pantai.

Sejak terjadinya pandemi Covid-19, berbagai sektor perekenomian turut
merasakan dampaknya, termasuk sektor pariwisata. Berdasarkan data yang
diperoleh dari Badan Pusat Statistik, diketahui adanya penurunan kedatangan
wisatawan mancanegara ke Indonesia menurut pintu masuk selama periode 2019-

2021. Hal tersebut dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut:

Tabel 1.1 Jumlah Kedatangan Wisatawan Mancanegara ke Indonesiea
melalui Bandara (Orang) Periode 2019-2021

N Band Tahun
ama Bandara 2019 2020 2021
Ngurah Rai 6.239.543 1.059.198 43
Soekarno Hatta 2.419.196 435.139 119.063
Bandara lainnya 5.255.742 2.221.823 1.435.624

Sumber: Badan Pusat Statistik, 2022



Berdasarkan tabel 1.1 di atas, terlihat bahwa jumlah kedatangan wisatawan
mancanegara ke Indonesia terus mengalami penurunan yang besar. Pada tahun
2019, jumlah wisatawan mancanegara yang datang melalui bandara Ngurah Rai
mencapai angka 6.239.543 orang. Namun jumlah tersebut terus mengalami
penurunan sebesar 83% hingga menjadi 1.059.198 orang per tahun 2020 dan
berlanjut sebesar 99% dengan hanya 43 orang per tahun 2021. Kondisi serupa juga
terjadi di Bandara Soekarno Hatta dan bandara lainnya. Penurunan kedatangan
wisatawan mancanegara ini merupakan hasil dari pemberlakuan kebijakan selama
masa pandemi Covid-19, seperti himbauan social distancing, Pembatasan Sosial
Berskala Besar (PSBB), dan penundaan penyelenggaraan Meeting, Incentive,
Convention and Event (MICE). Selain itu, pandemi Covid-19 juga mengakibatkan
penurunan tingkat hunian kamar yang signifikan dan berdampak pada penutupan
akomodasi dalam jumlah besar, terutama di daerah Jawa, Bali dan Nusa Tenggara

(Amrita, 2021).

Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua yang merupakan bagian dari industri
pariwisata pun tak terlepas dari dampak pandemi Covid-19. Hal tersebut dapat
dilihat pada gambar 1.1 yang menunjukkan adanya fluktuasi yang besar terhadap
tingkat hunian kamar di Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua selama periode tahun

2019-2023.



100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0% R
0%

2019 2020 2021 2022 2023
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Gambar 1.1Tingkat Hunian Kamar di Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua
pada Periode Tahun 2019-2023

Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa tingkat hunian kamar di Holiday
Inn Resort Nusa Dua mengalami fluktuasi yang ekstrim. Tingkat hunian kamar
pada tahun 2019 mencapai angka tertinggi yakni 95%, lalu mengalami penurunan
yang drastis pada tahun 2020 hingga mencapai angka 17% dan mengalami
penurunan lagi hingga 0% pada tahun 2021. Penurunan yang drastis tersebut
disebabkan karena Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua memilih untuk menutup
operasionalnya sejak tahun 2020 akibat meningkatnya kasus Covid-19 secara
masif, baik di Indonesia maupun di dunia internasional. Barulah pada tahun 2022
terdapat peningkatan hunian kamar menjadi 42% dan terus meningkat pada tahun
2023 hingga menyentuh angka 61%. Peningkatan ini terjadi setelah Holiday Inn
Resort Bali Nusa Dua membuka kembali operasionalnya setelah memperoleh

Sertifikasi Cleanliness, Healthy, Safety & Environtment Sustainability (CHSE).

Selain mengakibatkan fluktuasi pada tingkat hunian kamar, pandemi Covid-

19 juga berdampak terhadap kerja sama Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua dengan



travel agent. Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua sendiri telah bekerja sama dengan
berbagai online dan offline travel agent sejak dibuka pada tahun 2015, seperti online
travel agent berupa Booking.Com, Traveloka, Expedia, Agoda, dan Ctrip serta
offline travel agent seperti Asean Tour, Ignite Holidays, Mandira Travel, Millenium
Tour, New Bidadari Tour, Pacto Bali, dan ICS Indochina. Akibat penutupan
operasional hotel selama pandemi Covid-19, Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua
terpaksa tidak memperpanjang kontrak dengan banyak offline travel agent,

khususnya yang menyasar China market.

Berdasarkan perbedaan hasil pada penelitian sebelumnya dan kondisi
Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua akibat dampak dari pandemi Covid-19 tersebut,
maka penulis tertarik untuk meneliti mengenai “Analisis Kontribusi Reservasi
melalui Online dan Offline Travel Agent dalam Meningkatkan Hunian Kamar di

Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, dapat diuraikan permasalahan

sebagai berikut:

1. Bagaimanakah kontribusi reservasi melalui online dan offline travel agent
secara simultan dalam meningkatkan hunian kamar di Holiday Inn Resort
Bali Nusa Dua?

2. Bagaimanakah kontribusi reservasi melalui online dan offline travel agent
secara parsial dalam meningkatkan hunian kamar di Holiday Inn Resort Bali

Nusa Dua?



3. Reservasi manakah di antara online dan offline travel agent yang paling
dominan berkontribusi dalam meningkatkan hunian kamar di Holiday Inn
Resort Bali Nusa Dua?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka penelitianini

bertujuan:

1. Untuk menganalisis kontribusi reservasi melalui online dan offline travel
agent secara simultan dalam meningkatkan hunian kamar di Holiday Inn
Resort Bali Nusa Dua.

2. Untuk menganalisis kontribusi reservasi melalui online dan offline travel
agent secara parsial dalam meningkatkan hunian kamar di Holiday Inn Resort
Bali Nusa Dua.

3. Untuk menganalisis reservasi mana di antara online dan offline travel agent
yang paling dominan berkontribusi dalam meningkatkan hunian kamar di
Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat

praktis dengan uraian sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Untuk manfaat teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi

dalam bidang literatur khususnya yang berkaitan dengan online dan offline travel



agent, sertatingkat hunian kamar sehingga hasil dari penelitianini dapat dijadikan

sebagai referensi di penelitian lanjutan lainnya.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk penelitian
selanjutnya mengenai analisis kontribusi reservasi melalui online dan offline travel
agent dalam meningkatkan hunian kamar serta menambah pustaka di Politeknik
Negeri Bali.
2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan dan sumber
informasi yang berguna bagi perusahaan, khususnya bagian reservasi di Sales and
Marketing Department untuk pengambilan keputusan terhadap kontribusi reservasi
melalui online dan offline travel agent dalam meningkatkan hunian kamar di
Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua.
3.  Bagi Peneliti

Manfaat yang didapat dari penulis dengan adanya penelitian ini adalah
menambah pengetahuan dan wawasan mengenai reservasi melalui online dan
offline travel agent serta kontribusinya dalam meningkatkan hunian kamar, dan

mengaplikasikan ilmu serta teori yang didapat selama perkuliahan.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Ruang lingkup penelitian ini membahas mengenai hubungan sebab akibat

dari travel agent sebagai variabel bebas (X) yang terbagi menjadi online travel



agent (X1) dan offline travel agent (X2), dengan tingkat hunian kamar sebagai
variabel terikat (). Batasan penelitian ini berfokus pada analisis di bagian reservasi
dan revenue di Sales and Marketing Department, Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua
untuk mengetahui kontribusi dari reservasi melalui online dan offline travel agent

dalam meningkat hunian kamar pada Januari 2022 — Juni 2024.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab 1V sebelumnya
terkait kontribusi online dan offline travel agent dalam meningkatkan hunian kamar
di Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua, dapat disimpulkan bahwa:

Secara simultan, terdapat kontribusi yang positif dan signifikan antara online
travel agent dan offline travel agent dalam meningkat hunian kamar di Holiday Inn
Resort Bali Nusa Dua. Hal ini didukung dari hasil uji F yang menunjukkan nilai F
hitung lebih besar dari F tabel yaitu (103,968 > 3,354) dan nilai signifikansi F
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).

Secara parsial, baik online travel agent maupun offline travel agent, juga
berpengaruh secara positif dan signifikan dalam meningkatkan hunian kamar di
Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. Hal ini terlihat dari hasil uji t pada online travel
agent yang menunjukkan nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 7,909 >
2,051 dan nilai signifikansi online travel agent sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05
(0,000 < 0,05). Selain itu, hasil uji t pada variabel offline travel agent juga
menunjukkan nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 4,801> 2,080 dan nilai
signifikansi offline travel agent sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).

Berdasarkan hasil uji dominan, dapat disimpulkan pula bahwa reservasi
melalui online travel agent lebih dominan dibandingkan offline travel agent dalam
meningkatkan hunian kamar di Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua. Hal ini terlihat

dari nilai koefisien regresi beta variabel online travel agent yang lebih besar
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dibanding dengan variabel offline travel agent, yaitu 0,649 > 0,394 dan nilai
sumbangan efektif (SE) sebesar 57,5% > 31%.
5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terkait kontribusi online dan
offline travel agent dalam meningkatkan hunian kamar, diusulkan beberapa saran
meliputi:

Untuk perusahaan, khususnya Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua, disarankan
agar dapat mengoptimalkan reservasi melalui online travel agent karena
pengaruhnyayang lebih besar dan signifikan. Meski begitu, Holiday Inn Resort Bali
Nusa Dua juga perlu untuk memantau dan mengevaluasi kinerja offline travel agent
agar mendapatkan kontribusi yang lebih optimal. Selain itu, diperlukan pula
kemampuan untuk memperkuat dan memperluas jaringan kerja sama dengan offline
travel agent agar dapat mengimbangi kontribusi dari online travela agent. Penting
juga untuk terus berinovasi dalam promosi dan strategi pemasaran digital untuk
dapat mempertahankan dan meningkatkan nilai tingkat hunian kamar di masa
depan, baik melalui online travel agent maupun offline travel agent.

Untuk peneliti selanjutnya, disarankan untuk dapat mengembangkan tujuan
penelitian yang ingin diteliti, memfokuskan pada hal yang ingin diteliti dan
memperbanyak studi pustaka terkait fokus kajian yang akan diteliti. Selain itu,
disarankan pula untuk meningkatkan ketelitian, baik dari segi kelengkapan data,

proses olah data, maupun format penulisan penelitian.
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