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ABSTRAK

Melani Wulandari, Ni Kadek. 2024. Kontribusi Reservasi Online Travel Agent
Sebagai Media Dalam Meningkatkan Hunian Kamar di Hotel Merusaka Nusa Dua.
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ni Ketut Bagiastuti,
SH., M.H. dan Pembimbing I1: Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd.

Kata Kunci: Reservasi, Kontribusi, Online Travel Agent, Tingkat Hunian Kamar.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi penerimaan pemesanan
kamar dan menganalisis kontribusi reservasi online travel agent terhadap tingkat
hunian kamar di Hotel Merusaka Nusa Dua. Metode penelitian yang digunakan
adalah deskriptif kualitatif dan statistik deskriptif dengan pengumpulan data
melalui observasi, wawancara, studi pustaka, dan dokumentasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa implementasi penanganan pemesanan kamar melalui reservasi
online travel agent dilakukan melalui beberapa tahap, yaitu menerima email
reservasi dari extranet Booking.com, login ke sistem, memasukkan data reservasi,
dan melakukan double check. Kontribusi reservasi online travel agent mengalami
fluktuasi setiap bulannya. Pada tahun 2021, kontribusi terkecil di bulan Juli (3%)
dan terbesar di bulan Desember (68%). Pada tahun 2022, kontribusi terkecil di
bulan Februari (11%) dan terbesar di bulan Desember (79%). Pada tahun 2023,
kontribusi terkecil di bulan Maret (67%) dan terbesar di bulan Oktober (87%)
dengan rata-rata occupancy 70%. Secara keseluruhan, reservasi online travel agent
lebih dominan berkontribusi (52%) dibandingkan sumber reservasi lainnya (48%)
dalam meningkatkan hunian kamar selama tahun 2021-2023.



ABSTRACT

Melani Waulandari, Ni Kadek. 2024. Contribution of Online Travel Agent
Reservations as a Media in Increasing Room Occupancy in Hotels Merusaka Nusa
Dua. Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department,
Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised an approved by Supervisor I: Ni
Ketut Bagiastuti, SH., M.H. and Supervisor II: Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd.

Keywords: Reservations, Contributions, Online Travel Agents, Room Occupancy
Rates.

This research aims to determine the implementation of receiving room reservations
and analyze the contribution of online travel agent reservations to the room
occupancy rate at the Merusaka Nusa Dua Hotel. The research method used is
descriptive qualitative and descriptive statistics with data collection through
observation, interviews, literature study and documentation. The research results
show that the implementation of handling room reservations through online travel
agent reservations is carried out through several stages, namely receiving a
reservation email from the Booking.com extranet, logging into the system, entering
reservation data, and doing a double check. Travel agents' online reservation
contributions fluctuate every month. In 2021, the smallest contribution was in July
(3%) and the largest in December (68%). In 2022, the smallest contribution will be
in February (11%) and the largest in December (79%). In 2023, the smallest
contribution will be in March (67%) and the largest in October (87%) with an
average occupancy of 70%. Overall, online travel agent reservations contributed
more dominantly (52%) than other reservation sources (48%) in increasing room
occupancy during 2021-2023.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan sektor andalan bagi perekonomian Bali dan secara
nasional (Soritua, Y. 2017). Kepariwisataan Bali yang berkembang pesat menjadi
faktor penting dalam menunjang perekonomian negara Indonesia. Bali bisa
dikatakan sebagai penyumbang devisa terbanyak di bidang Pariwisata, sebagai
sektor utama pariwisata objek wisata Bali harus dikelola dengan baik seperti segala
sarana dan prasarana yang menjadi penunjang kepuasan wisatawan saat berkunjung
ke Bali harus tersedia dan lengkap.

Perkembangan pariwisata Bali memang sangat menarik dikalangan
wisatawan sehingga Bali menjadi salah satu tempat wisata yang sangat populer bagi
wisatawan domestik maupun mancanegara. Salah satu daerah tujuan wisata yang
terkenal di daerah Bali selatan yaitu Nusa Dua. Daerah kawasan Nusa Dua
merupakan daerah yang terkenal karena sudah sering menjadi tempat wisata sampai
pusat untuk mengadakan sebuah pertemuan antar negara. Dengan berkembangnya
pariwisata maka harus diiringi dengan fasilitas pendukungnya baik berupa hotel dan
travel agent.

Travel Agent merupakan salah satu usaha yang bergerak pada bidang industri
pariwisata. Usaha dari travel agent dapat mendukung tercapainya target yang
ditetapkan dengan mempermudah para wisatawan untuk melakukan perjalanan

wisata (Bakrinur et al., 2023). Sumber — sumber mengenai pemesanan travel agent



dapat dibagi menjadi dua sumber pemesanan yaitu melalui Online Travel Agent dan
Offline Travel Agent.

Salah satu agen perjalanan yakni Online Travel Agent yang dapat membantu
wisatawan untuk membeli tiket pesawat, tiket tempat wisata sampai dengan
pemesanan kamar hotel. Dalam penggunaannya, Online Travel Agent sangat mudah
dan dapat diakses dimana saja tanpa perlu khawatir jika saat datang langsung kamar
hotel sudah terpesan habis. Keunggulan lainnya dalam menggunakan online travel
agent harga tiket maupun harga kamar cenderung lebih murah dibandingkan dengan
pemesanan secara langsung. Jika menggunakan sistem pemesanan secara online
maka sistem pembayaran untuk pemesanan juga dapat dilakukan secara online.
Online travel agent merupakan salah satu media pemesanan kamar yang sudah
menerapkan sistem green tourism karena dalam pelaksanaannya dapat mengurangi
sampah kertas karena bisa diakses melalui internet dan tidak perlu mencetak bukti
pemesanan yang dilakukan.

Selain melakukan pemesanan kamar melalui online travel agent para
wisatawan juga dapat memesan kamar secara offline / walk-in guest, namun
pemesanan kamar melalui walk in bisa saja tamu tersebut tidak mendapatkan kamar
karena sudah terjual habis terutama pada saat musim liburan atau akhir pekan.
Pemesanan kamar yang dilakukan dapat mempengaruhi tingkat hunian kamar hotel
apakah sudah memenuhi target occupancy atau belum. Hunian kamar merupakan
aspek penting dalam keberlangsungan sebuah industri khususnya yang bergerak

pada industri akomodasi seperti perhotelan.



Untuk meningkatkan hunian kamar, hotel perlu melakukan promosi dan
mencari strategi mulai dari memberikan pelayanan yang maksimal, menentukan
target pasar, dan juga menjalin suatu kerjasama dengan travel agent baik online
travel agent maupun offline travel agent. Saat ini, hubungan mengenai online travel
agent dikatakan dapat memberikan dampak yang besar atau positif terhadap
penjualan kamar demi meningkatkan tingkat hunian kamar suatu hotel melalui
promosi online travel agent (Wachyuni et al., 2018).

Salah satu hotel yang menggunakan online travel agent adalah Merusaka
Nusa Dua. Merusaka Nusa Dua melakukan promosi penjualan dan menjalin
kerjasama dengan sumber — sumber reservasi Online Travel Agent dalam upaya
untuk meningkatkan hunian kamar. Adapun sumber — sumber reservasi yang
bekerjasama melalui online travel agent seperti Booking.com, Agoda, Traveloka,
Expedia, Ctrip, Goibibo, Tiket.com, Hotelbeds dan Website Merusaka Nusa Dua

(www.merusaka.com) dengan pangsa pasar yang beragam. Selain reservasi melalui

online travel agent, Merusaka Nusa Dua juga menerima sumber reservasi melalui
group yang lebih mengarah kepada group corporate atau government yang akan
menginap atau melaksanakan meeting.

Dengan terjalinnya kerjasama antara Merusaka Nusa Dua dengan online
travel agent maka akan berdampak terhadap peningkatan hunian kamar sehingga
akan memberikan keuntungan terhadap hotel, perusahaan online travel agent dan
juga para wisatawan. Penjualan kamar melalui online travel agent mampu

memberikan kontribusi terhadap hotel dan memenuhi target lebih banyak


http://www.merusaka.com/

dibandingkan melalui offline travel agent. Rata — rata tingkat hunian kamar pada
hotel Merusaka Nusa Dua yang dihasilkan dari kontribusi reservasi online travel
agent selama tiga tahun terakhir mencapai rata — rata 60%. Oleh karena itu penulis
memilih mengangkat judul penelitian mengenai kontribusi reservasi online travel
agent karena selama melakukan obervasi, online travel agent lebih unggul dalam
meningkatkan hunian kamar di Hotel Merusaka Nusa Dua.

Dengan banyaknya online travel agent yang diajak bekerjasama dengan hotel
Merusaka Nusa Dua diharapkan mampu memenuhi target hunian kamar. Akan
tetapi jika dilihat dari room occupancy dari hotel Merusaka Nusa Dua masih belum
maksimal karena belum mencapai target seperti yang dijabarkan pada tabel 1.1
Room Occupancy:

Tabel 1. 1 Room Occupancy

Bulan 2021 2022 2023
Januari 40% 38% 80%
Februari 8% 11% 69%

Maret 10% 41% 67%

April 13% 20% 80%

Mei 12% 5% 70%
Juni 36% 74% 70%
Juli 3% 76% 76%
Agustus 4% 67% 72%
September 9% 67% 85%
Oktober 31% 69% 87%
November 51% 61% 70%
Desember 68% 79% 76%

Sumber: Reservation Department, 2023

Dapat dilihat dari data tabel diatas bahwa tingkat room occupancy di hotel
Merusaka Nusa Dua dari tahun 2021 sampai dengan tahun 2023 mengalami

kenaikan dan penurunan yang cukup signifikan. Meskipun sudah menjalin



kerjasama dengan pihak online travel agent dan jika dilihat dari room occupancy
yang tidak stabil maka Hotel Merusaka Nusa Dua masih belum mencapai target
yang sudah ditentukan sehingga peneliti tertarik untuk mengetahui seberapa besar
kontribusi online travel agent dalam pencapaian target yang sudah ditentukan, oleh
karena itu peneliti mengangkat judul “Kontribusi Reservasi Online Travel Agent

Sebagai Media Dalam Meningkatkan Hunian Kamar di Hotel Merusaka Nusa Dua”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, dapat diuraikan permasalahan
sebagai berikut:
1. Bagaimana implementasi penanganan pemesanan kamar melalui reservasi
online travel agent di Hotel Merusaka Nusa Dua?
2. Bagaimana kontribusi online travel agent dalam meningkatkan hunian kamar di

hotel Merusaka Nusa Dua?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini
bertujuan:

1. Untuk mengetahui implementasi penerimaan pemesanan kamar melalui
reservasi online travel agent di hotel Merusaka Nusa Dua.
2. Untuk menganalisis seberapa besar kontribusi reservasi Online Travel Agent

terhadap tingkat hunian kamar di hotel Merusaka Nusa Dua.



1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat penelitian secara teoritis diharapkan hasil penelitian ini dapat
dijadikan referensi bagi pembaca. Selain itu, mahasiswa diharapkan dapat
memahami dan menambah ilmu pengetahuan serta menambah wawasan pembaca
dalam pariwisata khususnya dibidang reservasi mengenai tingkat hunian kamar
melalui online travel agent.
1.4.2 Manfaat Praktis
1. Manfaat Bagi Politeknik Negeri Bali

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi serta dapat menjadi
perbandingan bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang akan melakukan
penelitian selanjutnya mengenai kontribusi reservasi online travel agent dalam
meningkatkan hunian kamar.
2. Manfaat Bagi Hotel Merusaka Nusa Dua

Diharapkan penelitian ini dapat memberi masukan yang bisa dijadikan
sebagai bahan pertimbangan mengenai bagaimana hubungan tingkat hunian kamar
melalui reservasi online travel agent.
3. Manfaat Bagi Mahasiswa

Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan wawasan
mahasiswa mengenai hubungan tingkat hunian kamar yang dilakukan melalui
reservasi online travel agent. Serta dapat dijadikan perbandingan dalam penelitian

ilmiah selanjutnya.



1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Ruang lingkup penelitian meliputi “Kontribusi Reservasi Online Travel Agent
Sebagai Media Dalam Meningkatkan Hunian Kamar di Hotel Merusaka Nusa
Dua”. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari Kontribusi
Reservasi Online Travel Agent sebagai variabel independen (X) dan Tingkat
Hunian Kamar sebagai variabel dependen (). Penelitian ini berfokus terhadap
kontribusi dari online travel agent untuk meningkatkan tingkat hunian kamar di

Merusaka Nusa Dua.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya, dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Implementasi penerimaan kamar tamu dilakukan dengan langkah — langkah yang
pertama menerima e-mail reservasi melalui extranet dari aplikasi online travel
agent Booking.com bagian ini berisi data — data tamu yang harus diperbarui
seperti jumlah tamu yang menginap, berapa malam total tamu menginap, sampai
ke jenis kamar yang dipesan. Kemudian dilanjutkan dengan login kedalam
sistem Power Pro dimana setiap reservation agent memiliki username dan
password yang berda-beda guna mengetahui siapa yang telah memperbarui suatu
bookingan pemesanan kamar. Setelah login, reservation agent akan
memperbarui pemesanan yang masuk melalui extranet yang berisikan jenis
kamar tersebut apakah guarantee payment atau tidak dan mengisi request dari
tamu. Jika proses memperbaharui pemesanan kamar yang masuk lalu file
pemesanan dari extranet online travel agent tersebut disimpan didalam folder
khusus yang berisi informasi voucher pemesanan dari tamu yang akan menginap.
Hal tersebut merupakan langkah akhir dari implementasi penerimaan kamar tamu
melalui online travel agent di hotel Merusaka Nusa Dua.

2. Kontribusi reservasi online travel agent dalam meningkatkan hunian kamar pada

Hotel Merusaka Nusa Dua berfluktuasi setiap bulannya. Pada tahun 2021

60
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kontribusi paling kecil terjadi pada bulan Juli sebesar 3% dan paling besar pada
bulan Desember sebesar 68%. Pada tahun 2022 kontribusi reservasi online travel
agent dalam meningkatkan penjualan kamar juga berfluktuasi setiap bulannya
dan kontribusi paling kecil terjadi pada bulan Februari sebesar 11% dan paling
besar pada bulan Desember sebesar 79%. Sedangkan pada tahun 2023 kontribusi
reservasi online travel agent berfluktuasi setiap bulannya dan kontribusi paling
kecil terjadi pada bulan Maret sebesar 67% dan paling besar pada bulan Oktober
sebesar 87% yang dimana pada tahun 2023 rata — rata occupancy yang dihasilkan
melalui saluran online travel agent mencapai 70%. Secara keseluruhan
kontribusi reservasi online travel agent pada tahun 2021, 2022 dan 2023
memberikan kontribusi yang signifikan dalam meningkatkan hunian kamar di
Hotel Merusaka Nusa Dua. Reservasi yang lebih dominan antara online travel
agent dengan sumber reservasi lainnya yang memberikan kontribusi dalam
meningkatkan hunian kamar di Hotel Merusaka Nusa Dua yaitu lebih dominan
kontribusi dari reservasi online travel agent. Hal itu bisa dilihat pada tiga tahun
terakhir dimana pada tahun 2021,2022 dan 2023 total presentase kontribusi
reservasi dari online travel agent lebih unggul sebesar 52% dari total reservasi
melalui online travel agent sedangkan dari sumber reservas lainnya hanya

sebesar 48%.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisa, pembahasan serta kesimpulan yang telah diambil

serta hasil observasi dan hasil wawancara dengan Revenue & Reservation Manager
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di bagian Reservasi pada Sales & Marketing Department. Maka beberapa saran

yang dapat dipertimbangkan oleh pihak manajemen hotel yaitu:

1. Untuk mencapai target dalam pemenuhan hunian kamar sebaiknya pihak hotel
dapat menjalin kerjasama yang lebih banyak lagi baik dari online travel agent
maupun kerjasama dengan offline travel agent sebaiknya di perluas kembali
dengan cara melakukan sales call ke perusahaan offline travel agent karena
mengingat perkembangan jaman yang sudah semakin maju yang membuat
semua hal dapat diakses dengan cepat dan mudah melalui media internet.

2. Dalam pelaksanaannya sebaiknya pihak manajemen hotel lebih gencar untuk
melakukan promosi melalui sosial media dikarenakan team marketing
communication lebih berfokus melakukan promosi pada media instagram saja,
serta website hotel dan perlu perkembangan ide — ide kreatif dalam membuat
design grafis seperti membuat design dengan minimalis atau mengikuti
perkembangan zaman dimana promosi penjualan untuk menarik para wisatawan
datang dan menginap di Hotel Merusaka Nusa Dua. Selain itu, perlu adanya
peningkatan terhadap kualitas pelayanan dengan cara mencari tahu kebutuhan
tamu seperti jenis wisata apa yang diinginkan atau aktivitas wisata agar dapat
memenuhi kebutuhan serta keinganan tamu selama menginap di Hotel Merusaka

Nusa Dua.
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