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ABSTRAK 

Yuliartini, Ni Kadek. (2024). Kontribusi Reservasi Online dan Offline Travel Agent 

dalam Meningkatkan Hunian Kamar di Kenran Resort Ubud. Skripsi: Manajemen 

Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dr. Ni Nyoman Sri 

Astuti, SST.Par., M.Par, dan Pembimbing II: Putu Virgananta Nugraha, S.TI., 

M.Eng. 

 

Kata kunci: Kontribusi, Reservasi, Online Travel Agent, Offline Travel Agent, 

Tingkat Hunian Kamar. 

 

Kontribusi reservasi melalui online travel agent dan offline travel agent menjadi 

andalan dalam memenuhi tingkat hunian kamar. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui bagaimana kontribusi reservasi online dan offline travel agent 

dalam meningkatkan hunian kamar di Kenran Resort Ubud  pada periode tahun 

2021 hingga tahun 2023. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

observasi, wawancara, dokumentasi, dan studi pustaka. Penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif kualitatif. Sumber data 

diperoleh dari data sekunder dengan satu informan sebagai pendukung data. Data 

diolah menggunakan bantuan program Microsoft Excel 2019. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa kontribusi reservasi online travel agent dan offline travel agent 

mengalami fluktuasi setiap bulannya selama 3 tahun, namun mengalami 

peningkatan kontribusi yang signifikan setiap tahunnya. Rata-rata kontribusi 

reservasi online travel agent pada tahun 2021 sebesar 110 room night (42%), tahun 

2022 sebesar 342 room night (47%), dan tahun 2023 sebesar 498 room night (46%), 

sedangkan rata-rata kontribusi reservasi offline travel agent pada tahun 2021 

sebesar 70 room night (28%), tahun 2022 sebesar 118 room night (33%), dan tahun 

2023 sebesar 351 room night (35%). Hal tersebut menunjukan bahwa reservasi 

melalui online travel agent memberikan kontribusi lebih besar terhadap tingkat 

hunian kamar di Kenran Resort Ubud.  
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ABSTRACT 

Yuliartini, Ni Kadek. (2024). Kontribusi Reservasi Online dan Offline Travel Agent 

dalam Meningkatkan Hunian Kamar di Kenran Resort Ubud. Undergraduate 

Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, Politeknik             

Negeri Bali. 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Dr. 

Ni Nyoman Sri Astuti, SST.Par., M.Par, and Supervisor II: Putu Virgananta 

Nugraha, S.TI., M.Eng. 

 

Keywords: Contribution, Reservation, Online Travel Agent, Offline Travel Agent, 

Room Occupancy. 

 

 

The contribution of reservations through online travel agents and offline travel 

agents is a mainstay in fulfilling room occupancy. The aim of this study is to find 

out how the contribution of online and offline travel agent reservations in increasing 

room occupancy at Kenran Resort Ubud in the period of 2021 to 2023. The data 

collection methods used are observation, interviews, documentation, and literature 

studies. This study uses a qualitative method with qualitative descriptive statistical 

analysis techniques. The data source obtained from secondary data with one 

informant as the data supporter. The data is processed using the help of the 

Microsoft Excel 2019 program. The results of the study shows that the contribution 

of online travel agent and offline travel agent reservations has fluctuated every 

month for 3 years, however it has experienced a significant increase in contributions 

every year. The average contribution of online travel agent reservations in 2021 was 

110 room nights (42%), in 2022 it was 342 room nights (47%), and in 2023 it was 

498 room nights (46%), while the average contribution of offline travel agent 

reservations in 2021 was 70 room nights (28%), in 2022 it was 118 room nights 

(33%), and in 2023 it was 351 room nights (35%). This shows that reservations 

through online travel agents contribute more to the room occupancy at Kenran 

Resort Ubud. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

 Hotel menjadi salah satu akomodasi yang mengalami perkembangan sangat 

pesat pada masa saat ini, dimana kemunculan hotel tidak hanya terkonsentrasi di 

tengah kota namun perkembangannya mampu merambah hingga ke pelosok desa, 

khususnya terlihat jelas di daerah Bali (Putra et al., 2023). Perkembangan hotel 

tersebut mengakibatkan intensifikasi persaingan di antara pengelola hotel dalam 

upaya menarik perhatian wisatawan. Hotel merupakan bisnis yang dikelola secara 

profesional yang bergerak di bidang jasa akomodasi dan bertujuan untuk 

memperoleh keuntungan melalui layanan penginapan, makanan dan minuman, 

serta fasilitas lainnya (Utama, 2020). Hotel menjadi suatu bisnis dimana revenue 

tertingginya diperoleh dari hasil penjualan kamar, oleh karena itu, setiap hotel akan 

terlibat dalam persaingan yang ketat untuk memaksimalkan reservasi dan mencapai 

optimalisasi tingkat hunian kamar (Haryadi & Pamungkas, 2019). Berbagai metode 

dan strategi diterapkan termasuk pelaksanaan beragam promosi hingga penargetan 

pasar yang lebih spesifik.  

  Reservasi merupakan suatu bagian penting dalam operasional hotel yang 

bertanggung jawab atas penanganan permintaan pemesanan kamar atau fasilitas 

lainya dari calon tamu. Reservasi hotel menjadi bagian yang memiliki andil sangat 

penting dalam keberlangsungan operasional hotel, dimana kemampuan bagian 

reservasi dalam memproses reservasi kamar di hotel berpengaruh dalam 

menentukan tinggi dan rendahnya tingkat hunian hotel tersebut (Marlenda et al., 
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2019). Reservasi dilakukan untuk memesan suatu tempat atau kamar sebelum tamu 

tersebut tiba pada tujuan, sebagaimana dijelaskan oleh Soenarno dalam 

(Sulistyaningtyas, 2023). Dalam konteks bisnis hotel, reservasi dapat berasal dari 

berbagai sumber reservasi diantaranya online travel agent, offline travel agent, 

direct reservation, dan hotel website. Dari beberapa sumber tersebut, sumber 

reservasi yang berasal dari online travel agent dan offline travel agent dianggap 

sebagai sumber reservasi yang dapat diandalkan dalam meningkatkan tingkat 

hunian kamar (Adi Yanti Putri et al., 2019).  

Dalam bisnis perhotelan, tingkat hunian kamar menjadi suatu hal yang sangat 

menjadi perhatian. Tingkat hunian kamar yang tinggi dari sebuah hotel akan 

mampu mendatangkankan pendapatan juga profit yang tinggi bagi hotel tersebut,            

tingkat hunian kamar dari sebuah hotel akan mampu memberikan perolehan hasil 

yang tinggi bagi hotel tersebut (Sari, 2020). Aspek-aspek yang mampu 

mempengaruhi tingkat hunian kamar pada suatu hotel antara lain adalah lokasi 

hotel, fasilitas hotel, harga kamar, pelayanan kamar dan penawaran khusus (Jatmiko 

& Sandy, 2020). Kenran Resort Ubud menjadi salah satu hotel yang sangat 

memperhatikan hal-hal tersebut agar dapat dikelola menjadi suatu daya tarik yang 

dapat menciptakan pengalaman memuaskan bagi tamu. 

Kenran Resort Ubud sebagai satu hotel berbintang 5 di kawasan Ubud yang 

ikut dalam ketatnya persaingan dunia perhotelan di Bali. Kenran Resort Ubud 

dalam upaya meningkatkan tingkat hunian kamar telah menjalin hubungan 

kerjasama dengan beberapa travel agent baik online travel agent maupun offline 

travel agent. Kerjasama tersebut diikat dengan suatu kontrak yang disebut dengan 
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room contract rate, dimana dalam kontrak tersebut terdapat beberapa kesepakatan 

terkait harga kamar, prosedur pembayaran dan aturan-aturan tertentu yang telah 

menjadi kesepakatan diantara kedua belah pihak. Berdasarkan data yang diperoleh 

melalui bagian reservasi hotel, kontribusi sumber reservasi terbesar dalam 

meningkatkan hunian kamar di Kenran Resort Ubud diperoleh dari online travel 

agent dan offline travel agent. Kenran Resort Ubud menjalin kerja sama dengan 

beberapa travel agent, Adapun online travel agent yang memiliki kerjasama 

diantaranya: Booking.com, Expedia, Traveloka, Trip.com, Agoda, Tiket.com, 

Hotelbeds, dan MG Holidays serta offline travel agent yang memiliki kerjasama 

diantaranya: Dida Travel, G2 Travel, Spirit Tour, Indo Persia, Lux Bali, Bounty 

Bali, Bali Go Trips, Panorama Destination, Convergent, Asia Collection Tour, 

Holiday Planner, Indojaya Travel, STS Travel, Tunas Jaya, Travelling Compass, 

DNV Tour, Pacto Bali, Pick Your Trail, U&I Holidays, Trip Mantra dan masih 

banyak lagi. Kontribusi reservasi dari sumber-sumber reservasi yang dimiliki oleh 

Kenran Resort Ubud dapat dilihat melalui grafik dibawah ini. 

Gambar 1.1  Kontribusi Sumber Reservasi 

Kenran Resort Ubud Periode 2021 – 2023 

 
Sumber: Data diolah, 2023 
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Berdasarkan Tabel 1.1 tergambar bahwa kontribusi reservasi terbesar dalam 

meningkatkan hunian kamar di Kenran Resort Ubud diberikan oleh online travel 

agent, yang selanjutnya disusul oleh offline travel agent, direct reservation dan 

hotel website. Reservasi melalui online travel agent dan offline travel agent 

merupakan reservasi tidak langsung, sedangkan direct reservation dan hotel 

website dikategorikan sebagai reservasi langsung. Kemajuan pesat dalam teknologi 

saat ini membuat masyarakat menginginkan segala sesuatu dapat dilakukan dengan 

lebih cepat dan mudah. Misalnya, melakukan pemesanan kamar yang dilakukan 

melalui sistem online karena dapat dilakukan dengan praktis serta dapat menghemat 

waktu. Akan tetapi, offline travel agent juga dibutuhkan oleh wisatawan sebagai 

perantara dalam pemesanan kamar dan juga dapat menawarkan paket-paket 

perjalanan yang bisa dipilih wisatawan. Semua perjalanan akan diatur oleh offline 

travel agent mulai dari tiket pesawat, penyewaan transport, hingga akomodasi        

(Adi Yanti Putri et al., 2019). Kontribusi reservasi melalui online travel agent dan 

offline travel agent menjadi andalan dalam memenuhi tingkat hunian kamar, 

dengan demikian menjalin kerja sama dengan online dan offline travel agent 

menjadi salah satu strategi yang tepat dalam meningkatkan tingkat hunian kamar di 

Kenran Resort Ubud.  

Berdasarkan gambaran data dan penjelasan di atas dapat diketahui bahwa 

reservasi khususnya yang bersumber dari online travel agent dan offline travel 

agent mengalami peningkatan yang cukup signifikan setiap tahunya, serta terlihat 

terjadi peningkatan yang cukup tinggi terjadi pada tahun 2021 menuju tahun 2022. 

Penelitian ini perlu dilakukan untuk mengetahui lebih rinci mengenai kondisi 
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faktual yang terjadi, maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Kontribusi Reservasi Online Dan Offline Travel Agent Dalam 

Meningkatkan Hunian Kamar Di Kenran Resort Ubud” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, dapat diuraikan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana Kontribusi Reservasi Online dan Offline Travel Agent dalam 

meningkatkan Hunian Kamar di Kenran Resort Ubud? 

2. Bagaimana Perkembangan Kontribusi Reservasi Online dan Offline Travel 

Agent dalam meningkatkan Hunian Kamar di Kenran Resort Ubud? 

1.3 Tujuan Penelitian 

   Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, Adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui bagaimana Kontribusi Reservasi Online dan Offline Travel Agent 

dalam meningkatkan Hunian Kamar di Kenran Resort Ubud. 

2. Mengetahui bagaimana perkembangan Kontribusi Reservasi Online dan 

Offline Travel Agent terhadap Tingkat Hunian Kamar di Kenran Resort Ubud. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini meliputi manfaat teoritis dan manfaat 

praktis dengan uraian sebagai berikut: 
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1.4.1 Manfaat Teoritis 

Adapun manfaat secara teoritis dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan yang lebih mendalam serta memperluas wawasan 

terutama mengenai kontribusi reservasi baik melalui online ataupun offline travel  

agent dalam meningkatkan hunian kamar hotel, serta hasil dari penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai bahan acuan pada penelitian selanjutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk penelitian 

selanjutnya mengenai Kontribusi Reservasi Online dan Offline Travel Agent 

dalam meningkatkan Hunian Kamar, serta dapat menambah pustaka di 

Politeknik Negeri Bali. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi Kenran Resort Ubud untuk 

dapat digunakan sebagai masukan mengenai Kontribusi Reservasi melalui 

Online Travel Agent dan Offline Travel Agent dalam meningkatkan Hunian 

Kamar. 

3. Bagi Peneliti 

Manfaat yang didapat dari peneliti ini adalah perluasan pengetahuan dan 

wawasan serta dapat menerapkan teori dan ilmu yang diperoleh selama 

perkuliahan kedalam praktek khususnya yang berhubungan dengan penelitian 

tersebut. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

1.5 Simpulan 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kontribusi reservasi online travel agent terhadap tingkat hunian kamar di 

Kenran Resort Ubud selama 3 tahun terhitung dari tahun 2021-2023 

mengalami peningkatan atau penurunan yang tidak stabil setiap bulannya. 

Akan tetapi, rata-rata reservasi online travel agent setiap tahunnya mengalami 

peningkatan yang signifikan, sehingga dapat memberikan kontribusi yang 

besar terhadap tingkat hunian kamar di Kenran Resort Ubud. Pada tahun 2021 

kontribusi reservasi online travel agent terbesar terjadi pada bulan Desember 

sebesar 204 room night (47%) dan kontribusi reservasi online travel agent 

terkecil terjadi pada bulan Januari sebesar 23 room night (40%). Rata-rata 

reservasi online travel agent pada tahun 2021 adalah 110 room night (42%) 

dari tingkat hunian kamar, dan rata-rata tingkat hunian kamar sebesar 261 

room night. Pada tahun 2022 kontribusi reservasi online travel agent terbesar 

terjadi pada bulan Desember sebesar 618 room night (61%) dan kontribusi 

reservasi online travel agent terkecil terjadi pada bulan Februari sebesar 27 

room night (16%). Rata-rata reservasi online travel agent pada tahun 2022 

adalah 342 room night (47%) dari tingkat hunian kamar, dan rata-rata tingkat 

hunian kamar sebesar 623 room night. Pada tahun 2023 kontribusi reservasi 

online travel agent terbesar terjadi pada bulan Agustus sebesar 815 room 
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night (61%) dan kontribusi reservasi online travel agent terkecil terjadi pada 

bulan Maret sebesar 419 room night (42%). Rata-rata reservasi online travel 

agent pada tahun 2023 adalah 498 room night (46%) dari tingkat hunian 

kamar, dan rata-rata tingkat hunian kamar sebesar 1067 room night. 

2. Kontribusi reservasi offline travel agent terhadap tingkat hunian kamar di 

Kenran Resort Ubud selama 3 tahun terhitung dari tahun 2021-2023 

mengalami peningkatan atau penurunan yang tidak stabil setiap bulannya. 

Akan tetapi, rata-rata reservasi offline travel agent setiap tahunnya 

mengalami peningkatan yang signifikan, sehingga dapat memberikan 

kontribusi yang besar terhadap tingkat hunian kamar di Kenran Resort Ubud. 

Pada tahun 2021 kontribusi reservasi offline travel agent terbesar terjadi pada 

bulan Desember sebesar 118 room night (27%) dan kontribusi reservasi 

offline travel agent terkecil terjadi pada bulan Januari sebesar 18  room night 

(21%). Rata-rata reservasi offline travel agent pada tahun 2021 adalah 70 

room night (28%) dari tingkat hunian kamar, dan rata-rata tingkat hunian 

kamar sebesar 216 room night. Pada tahun 2022 kontribusi reservasi offline 

travel agent terbesar terjadi pada bulan Oktober sebesar 319 room night 

(38%) dan kontribusi reservasi offline travel agent terkecil terjadi pada bulan 

Februari sebesar 84 room night (49%). Rata-rata reservasi offline travel agent 

pada tahun 2022 adalah 118 room night (33%) dari tingkat hunian kamar, dan 

rata-rata tingkat hunian kamar sebesar 623 room night. Pada tahun 2023 

kontribusi reservasi Offline Travel Agent terbesar terjadi pada bulan 

Desember sebesar 425 room night (60%) dan kontribusi reservasi offline 
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travel agent terkecil terjadi pada bulan Agustus sebesar 292 room night 

(22%). Rata-rata reservasi offline travel agent pada tahun 2023 adalah 351 

room night (35%) dari tingkat hunian kamar, dan rata-rata tingkat hunian 

kamar sebesar 1067 room night. 

3. Perkembangan kontribusi reservasi online dan offline travel agent terhadap 

tingkat hunian kamar di Kenran Resort Ubud periode tahun 2021-2023 rata-

rata jumlah kontribusi yang diberikan mengalami peningkatan setiap 

tahunnya. Apabila dibandingkan antara kontribusi online travel agent dengan 

offline travel agent, kontribusi yang diberikan oleh online travel agent lebih 

besar terhadap tingkat hunian kamar di Kenran Resort Ubud, hal tersebut 

disebabkan oleh salah satu faktor yang cukup berpengaruh dimana tamu lebih 

menyukai cara pemesanan secara online, selain proses pemesanan yang 

mudah untuk dilakukan tamu dapat melakukan pemesanan kapan saja tanpa 

harus menunggu jam operasional kantor serta tamu bisa membandingkan 

harga diantara platform reservasi online lainya untuk memperoleh harga 

terbaik, reservasi kamar melalui online travel agent seringkali memiliki 

memiliki banyak penawaran-penawaran yang menarik untuk tamu, oleh 

karena itu pada periode tersebut kontribusi yang diberikan oleh online travel 

agent lebih mendominasi daripada offline travel agent. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, 

adapun saran yang dapat penulis kemukakan untuk dapat dijadikan bahan 

pertimbangan bagi pihak hotel, diantaranya: 

1. Menjalin hubungan kerjasama yang baik dengan online travel agent dan 

offline travel agent dengan memberikan reward, misalnya dengan 

mengadakan appreciation partner untuk travel agent yang memberikan 

kontribusi tinggi sebagai bentuk penghargaan atas kontribusi yang diberikan. 

2. Meningkatkan promosi dengan mengunggah aktivitas di hotel yang dapat 

menjadi daya tarik wisatawan secara online baik melalui media sosial, email 

maupun melalui pihak ketiga yaitu online travel agent maupun offline travel 

agent untuk dapat menjangkau target pasar lebih luas. 

3. Dilihat dari hubungan kerjasama dengan online travel agent yang dapat 

dikatakan masih sedikit yaitu 8 travel agent, sebaiknya pihak hotel 

memanfaatkan peluang dengan memperluas jaringan kerjasamanya dengan 

online travel agent yang memiliki kinerja dan prospek yang baik guna 

mencapai optimalitas tingkat hunian kamar di Kenran Resort Ubud. 
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