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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah salah satu sumber devisa terbesar yang
diperoleh negara Indonesia selain sektor-sektor ekonomi lainnya.
Pengertian pariwisata yang telah dirumuskan ke dalam Undang-
Undang No. 9 tahun 2021 yang memberikan pengertian bahwa
kepariwisataan adalah seluruh kegiatan yang terkait dengan
pariwisata dan bersifat multidimensi serta multidisiplin yang muncul
sebagai wujud kebutuhan setiap orang dan negara serta interaksi
antara wisatawan dengan masyarakat setempat, sesama
wisatawan, pemerintah, pemerintah daerah, dan pengusaha. Selain
itu dunia pariwisata juga telah melibatkan sektor—sektor pendukung
lainnya seperti transportasi, akomodasi, perdagangan, dan lain-lain.

Berdasarkan  Laporan The Travel and  Tourism

Competitiveness Index (TTCI) yang baru saja dirilis secara resmi



oleh World Economic Forum (WEF) 2022 menunjukkan bahwa
Indonesia melesat naik 12 peringkat, dari posisi 44 menjadi peringkat
32 dari 117 negara. Di kawasan Asia Pasifik, indeks daya saing

pariwisata Indonesia berada di peringkat delapan.

JUMLAH WISATAWAN YANG DATANG KE BALI
3 BULAN TERAKHIR TAHUN 2023
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Gambar 1.1 Grafik Jumlah Wisatawan Asing yang Datang ke Bali
Dalam Tiga Bulan Terakhir (Okt-Des) Tahun 2023

Sumber: Bahan Pusat Statistik Provinsi Bali 2023

Gambar 1.1 menjelaskan bahwa rata-rata pertumbuhan
kunjungan wisatawan asing yang datang ke Bali pada tahun 2023
terakhir mengalami perkembangan yang cukup signifikan. Pada
bulan November mengalami penurunan 12,91% dibandingkan bulan
sebelumnya yang tercatat sebanyak 461.441 kunjungan wisatawan
dominan berasal dari Australia namun pada bulan Desember adanya
peningkatan sebesar 19,47% tercatat sebanyak 481.646 kunjungan.

Perlu dikutip data tersebut diambil sebelum awal tahun baru. Namun,



diharapkan angka ini terus berkembang naik khususnya dalam
bidang pariwisata.

Menurut Mulyana et al (2017:37) bahwa pembangunan
pariwisata Indonesia tidak hanya mencakup perekonomian
Indonesia tetapi juga sejumlah masyarakat lokal yang berperan
terhadap kehidupan ekonomi. Kesempatan kerja dalam mengurangi
pengangguran dan mendorong kreativitas sehingga memungkinkan
wisatawan untuk berkembang di tujuan wisata. Salah satunya adalah
pulau Bali. Bali memiliki pariwisata yang terkenal akan wisata alam,
serta kekayaan budaya yang masih sangat sakral di beberapa
daerah dan tidak terpengaruh oleh modernisasi masa kini. Dalam
mendukung pariwisata Bali perlu adanya sarana dan prasarana
akomodasi wisata yang menyediakan jasa pelayanan penginapan,
makanan, dan minuman salah satunya hotel yang memiliki peran
penting dalam kegiatan pariwisata.

Hilton Bali Resort merupakan salah satu bagian dari Hilton
Worldwide dan membawa nama Hilton Hotels & Resort menjadi
salah satu destinasi utama di dunia. Satu klasifikasi hotel bintang
lima yang berada di daerah pantai selatan, Nusa dua, Bali. Hilton Bali
Resort merupakan salah satu bagian dari Hilton Worldwide Holdings,
Inc (sebelumnya Hilton Hotels Corporation) yang berdiri di bawah
kepemilikan PT. Caterison Sukses. Hilton Bali Resort berjarak 15 km

dari Bandara Internasional Ngurah Rai atau 30 menit ditempuh



dengan berkendara dan 23 km dari pusat kota Denpasar atau 45
menit ditempuh dengan berkendara. Hilton Bali Resort memiliki
tagline yaitu “We are Hilton, we are Hospitality” tagline ini
mencerminkan bahwa Hilton memberikan pelayanan kepada tamu
dengan mengutamakan keramahtamahan dan menjadikan
perusahaan yang paling ramah di dunia. Dengan nuansa mistik,
keaslian alam, dan keindahan budaya bali diharapkan para
pengunjung menikmati liburannya dengan penuh kenyamanan dan

kemewahan.

Dalam mendukung operasional hotel di Hilton Bali Resort
memiliki beberapa departemen, yaitu: Human Resources
Department, Front Office Department, Food & Beverage
Department, Finance Department, Housekeeping Department,
Engineering Department, Security, and Business Development

Department.

Business Development Department adalah salah satu
departemen utama di Hilton Bali Resort dalam melakukan penjualan
kamar hotel yang membantu meningkatkan tingkat hunian. Pada
bagian Business Development Department di Hilton Bali Resort
dibagi menjadi 4 bagian, vyaitu Sales section, Marketing

communication, Event section, and Reservation.



Menurut Sakti (2016:16) Reservation atau to reserve yang
artinya mempersiapkan dalam bahasa inggris merupakan salah satu
bagian dari Business Development Department yang memiliki
peranan penting dalam menangani pemesanan kamar yang masuk
ke hotel dan memberikan konfirmasi terhadap pemesanan tersebut.
Pada tahun 2023 ini sudah memasuki marketing 4.0 dimana
pendekatan pemasaran yang mengkombinasikan interaksi online
dan offline antara perusahaan dan konsumen. Dalam dunia bisnis
pariwisata hal ini sudah banyak diterapkan oleh hotel, yang
tujuannya untuk mempromosikan serta meningkatkan jumlah tingkat

hunian kamar.

Pada dasarnya pemesanan kamar di Hilton Bali Resort
berasal dari berbagai sumber, salah satunya bekerja sama dengan
berbagai online travel agent (OTA) disepakati dalam kontrak kerja
sama, seperti Booking.com, Agoda, Expedia, Traveloka, Ticket.com,
dan Tripadvisor. Adanya OTA membantu tamu melakukan
pemesanan kamar hotel yang sangat banyak disesuaikan dengan
keinginan dan kebutuhan. Tamu bisa langsung memesan kamar

dengan mudah dan harga yang lebih terjangkau.
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Gambar 1.2 Review volume & rating booking site di Hilton Bali Resort 2023

Sumber: Hilton Bali Resort (Data diolah)

Gambar 1.2 merupakan data frekuensi pengunjung laman
OTA yang diukur selama 3 bulan terakhir di tahun 2023 berdasarkan
rating pemesanan kamar yang masuk di Hilton Bali Resort. Dari data
tersebut Agoda menjadi laman dengan ranking pertama pada rating
8.8 dengan 4,045 reviews sehingga bisa dilihat bahwa pemesanan
yang sering masuk ke Hilton Bali Resort dalam meningkatkan
penjualan kamar melalui data ke-enam OTA dibanding pemesanan

melalui website dan offline travel agent.

Dalam kenyataannya di lapangan ketika petugas reservasi
melakukan penanganan pemesanan kamar khususnya melalui OTA
tidak selalu berjalan secara efektif. Tamu yang melakukan
pemesanan kamar melalui OTA akan langsung masuk secara
otomatis ke dalam sistem yang dinamakan opera system untuk
mengelola segala kegiatan tamu yang digunakan oleh petugas

reservasi di Hilton Bali Resort. Dalam hal ini sering terdapat



ketidaksesuaian antara lain data pemesanan tamu yang masuk
melalui OTA tidak ada atau tidak tercatat dalam opera system lalu
tidak adanya konfirmasi bila tamu ingin membatalkan pemesanan.
Contoh lainnya rate yang lebih kecil di opera system sehingga
adanya selisih, serta perubahan jenis pembayaran tamu yang tidak
berubah di opera system, dan permintaan tamu yang tidak terpenuhi
pada saat kedatangan tetapi sudah meminta special request pada
detail pemesanan. Tentunya hal tersebut akan menimbulkan
kesalahpahaman sampai ke departemen lainnya apabila tidak
ditindak lanjuti. Seorang petugas reservasi harus memastikan
kembali penanganan pemesanan yang masuk ke hotel melalui

laman OTA.

Berdasarkan latar belakang tersebut penelitian ini bertujuan
untuk mengupas lebih lanjut mengenai tata cara “Penanganan
Pemesanan Kamar Melalui Online Travel Agent Oleh Bagian

Reservasi di Hilton Bali Resort”.

B. Pokok Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijabarkan di atas,
maka yang menjadi pokok masalah yang akan dibahas dalam penelitian
ini, yaitu:

Bagaimana penanganan pemesanan kamar melalui online travel agent

oleh bagian reservasi di Hilton Bali Resort Nusa Dua?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok masalah di atas, maka yang menjadi tujuan dari

penelitian ini, yaitu:

Untuk mengetahui penanganan pemesanan kamar melalui online travel
agent oleh bagian reservasi di Hilton Bali Resort Nusa Dua?
D. Manfaat Penelitian
a. Bagi Mahasiswa
Manfaat dari hasil penelitian ini untuk memenuhi salah satu
syarat pendidikan Diploma Il Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik
Negeri Bali. Mendapatkan informasi, wawasan, pengetahuan, dan
juga keterampilan dalam mengaplikasikan ilmu yang didapatkan
dalam penelitian ini. Selain itu, memberikan kesempatan untuk terjun
langsung di lapangan kerja dan secara tidak langsung telah
memberikan pengalaman.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Manfaat dari hasil penelitian ini guna sebagai salah satu
sumber informasi yang dapat digunakan oleh mahasiswa, dosen,
atau masyarakat umum untuk membantu dalam penulisan laporan
maupun menambah sumber bacaan yang ada di perpustakaan,
serta memberikan pengetahuan dari berbagai hal yang ditemui
dalam lingkup kerja pada bagian reservasi pada salah satu

departemen yang terdapat di sebuah perusahaan.



c. Bagi Perusahaan
Manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah
diharapkan menjadi salah satu bahan masukan dan perbaikan
kinerja khususnya pada bagian reservasi pada departemen
Business Development dalam menerapkan penanganan pemesanan
kamar melalui OTA untuk memberikan pelayanan yang semakin

baik.

E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di salah satu hotel yang terletak

dikawasan Nusa Dua bagian selatan yaitu Hilton Bali Resort
merupakan salah satu klasifikasi hotel bintang lima pada batu cadas
berketinggian 40meter dari tepi pantai Samudra Hindia, tepatnya di
Jalan Raya Nusa Dua Selatan, PO Box 18. Hilton Bali Resort
berjarak 15 km dari Bandara Internasional Ngurah Rai atau 30 menit
ditempuh dengan berkendara dan 23 km dari pusat kota Denpasar
atau 45 menit ditempuh dengan berkendara. Jika para wisatawan
yang ingin melakukan pemesanan kamar bisa melalui akses website
pada www.baliresort.hilton.com atau bisa menghubungi via telepon
di (0361) 7773377 / (0361) 773388. Alasan memilih hotel Hilton Bali
Resort sebagai tempat penelitian karena lokasi yang strategis
sebagai akomodasi bagi para wisatawan yang berkunjung ke bali

selatan.


http://www.baliresort.hilton.com/
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2. Objek Penelitian
Sesuai dengan judul yang menjadi objek penelitian ini adalah
Penanganan Pemesanan Kamar Melalui Online Travel Agent Oleh

Bagian Reservasi di Hilton Bali Resort Nusa Dua.

3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Penelitian ini menggunakan jenis data kualitatif. Data kualitatif
ialah jenis penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena
tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya prilaku,
persepsi, motivasi, tindakan, dll secara menyeluruh sebagai satu
kesatuan, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan
bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan
memanfaatkan berbagai metode ilmiah.

Menurut Sugiyono (2019:9) metode penelitian kualitatif adalah
metode yang berlandaskan filsafat positivisme dan kondisi obyek yang
alamiah, peneliti sebagai instrumen kunci, pengumpulan data dengan
teknik triangulasi (gabungan), analisis yang hasilnya lebih kepada
makna daripada generalisasi. Salah satu alasan penulis
menggunakan metode kualitatif dalam pendekatan adalah
pengalaman peneliti yang digunakan untuk menemukan serta
memahami hal yang berbeda dibalik fenomena yang terjadi peka
terhadap gejala-gejala yang dilihat, didengar, dirasakan, serta

dipikirkan. Kegiatan pengumpulan data yang bukan berupa angka
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tetapi berbagai fenomena, informasi, atau kondisi lokasi penelitian
sesuai dengan lingkup penelitian, seperti: gambaran umum serta
bidang usaha Hilton Bali Resort, sejarah berdirinya Hilton Bali Resort,
struktur organisasi hotel, dan jobdesk bagian Business Development

Department.

b. Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini
diklasifikasikan menjadi dua, yaitu:
1) Data Primer

Menurut Sugiyono (2019:194) Data primer ialah data
yang memberikan informasi langsung pada peneliti,
seperti: kata-kata atau catatan hasil wawancara,
observasi.

Menurut Sinambela (2021:185-187) Data primer
merupakan data utama, asli, atau langsung diperoleh
peneliti melalui instrumen yang telah dipersiapkan untuk
menjawab masalah penelitian yang diajukan. Sumber data
primer dalam penelitian ini, yaitu job description, struktur
organisasi, dan kebijakan-kebijakan Hilton Bali Resort
dalam penanganan pemesanan kamar melalui OTA yang
penulis dapatkan melalui informasi dari para karyawan

yang berada di reservasi Hilton Bali Resort.
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2) Data Sekunder
Menurut Sugiyono (2019:193) Data sekunder ialah
data yang memberikan informasi secara tidak langsung
pada peneliti. Menurut Sinambela (2021:185-187) Data
sekunder adalah data tambahan atau data eksternal,
seperti studi kepustakaan yang bersumber dari Badan
Pusat Statistik Provinsi Bali, buku, jurnal, situs internet

serta arsip yang berhubungan dengan objek penelitian ini.

c. Metode Pengumpulan Data
1) Pengamatan (Observation)

Menurut Bogdan & Biklen (2018:10) Observasi
merupakan teknik pengumpulan data yang melibatkan
pengamatan langsung terhadap partisipan dan konteks
yang terlibat dalam  fenomena penelitian. Observasi
kualitatif dapat dilakukan dalam situasi nyata atau di
lingkungan yang telah dirancang secara khusus untuk
penelitian. Observasi memberikan kesempatan kepada
peneliti untuk mengamati interaksi sosial, perilaku, dan
konteks yang relevan dengan fenomena yang diteliti. Menurut
Auliya, N. H. et al (2020:123) Observasi adalah pengamatan
secara otomatis pada suatu keadaan atau gejala yang
diamati. Dalam penelitian ini penulis langsung mengamati ke

Hilton Bali Resort sebagai tempat untuk memberikan
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gambaran yang jelas mengenai apa saja tugas serta
tanggung jawab bagian reservasi, dan situasi kondisi kerja
dibagian tersebut.

Wawancara Mendalam (Indepth Interview)

Menurut Creswell (2018:262) Wawancara merupakan
teknik pengumpulan data yang melibatkan interaksi langsung
antara peneliti dan partisipan penelit. Wawancara dilakukan
bertujuan untuk mendapatkan pemahaman mendalam
tentang pengalaman, pandangan, serta perspektif individu
terkait fenomena vyang ditelit. Pada penelitian ini
pengumpulan data dengan tanya jawab langsung dengan
kombinasi wawancara terstruktur dan bebas pada bagian
reservasi di Hilton Bali Resort untuk mengetahui bagaimana
kebijakan yang diterapkan serta kendala yang dialami oleh
Hilton Bali Resort dalam penanganan pemesanan kamar
hotel.

Studi Dokumen

Menurut Sugiyono (2019:329) Studi dokumentasi
berupa dokumen-dokumen seperti buku, majalah, jurnal,
artikel, notulen, laporan, catatan, video, photo, gambar, dan
lain-lain baik cetak maupun digital yang berkaitan dengan
fenomena penelitian. Di dalam penelitian ini penulis

melakukan penelitian terhadap laporan perkembangan rating



14

and review scoreuntuk laman online travel agent terbaru pada

akhir tahun di Hilton Bali Resort.

d. Metode Analisis Data

Metode analisis data ialah proses penyederhanaan data ke
dalam wujud yang lebih mudah diinterpretasikan serta mudah
dibaca dan dipahami. Penelitian ini menggunakan metode
analisis deskriptif kualitatif. Menurut Moleong dalam Siyoto dan
Sodik (2015:120) analisis data dalam penelitan dengan
pendekatan deskriptif kualitatif dilakukan secara induktif, dimana
prosesnya tidak dimulai dari deduksi teori, melainkan dimulai dari
fakta empiris. Peneliti terjun ke lapangan, mempelajari,
menganalisis, menafsirkan, dan menarik kesimpulan dari
fenomena yang ada di lapangan. Data tersebut, peneliti
menganalisis sehingga menemukan makna, yang kemudian
makna itulah yang menjadi hasil dari penelitian. Hakikat dari
penelitian deskriptif ini ialah upaya guna menyelesaikan masalah
dengan menguraikan secara rinci terkait informasi yang diperoleh
dari hotel mengenai tugas, tanggung jawab, kendala-kendala

khususnya pada bagian reservasi di Hilton Bali Resort.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitan yang
dilakukan mengenai penanganan pemesanan kamar melalui OTA
oleh bagian reservasi di Hilton Bali Resort Nusa Dua, maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut:

Penanganan pemesanan kamar melalui OTA oleh bagian
reservasi di Hilton Bali Resort Nusa Dua dimulai dari pemesanan
tamu melalui OTA, pertama tamu akan membuka salah satu laman
website OTA untuk mendapatkan lokasi, kategori kamar, fasilitas
kamar, permintaan khusus tamu, dan harga kamar yang disesuaikan
dengan kebutuhan tamu. Kemudian pihak OTA akan menerima data
tamu dan mengirimkan detail konfirmasi pemesanan tamu melalui

email kepada pihak hotel. Pemesanan tamu akan masuk secara

15
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otomatis ke dalam opera system dan sudah terkonfirmasi dengan

status expected arrival. Petugas bagian reservasi akan memeriksa

kembali dan memperbarui secara detail kelengkapan data tamu

pada sistem dan terakhir bagian front office akan menangani saat

kedatangan tamu serta melakukan proses check-in.

. SARAN

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan, adapun

saran yang dapat penulis sampaikan adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mencegah terjadinya keadaan downtime atau
gangguan jaringan hingga data pemesanan tamu tidak
tercatat dalam penanganan pemesanan kamar melalui
OTA. Perlunya melakukan pembaruan pada opera system
dan sistem jaringan lainnya perlu dikoordinasikan lagi
pada departemen IT, sehingga tidak sering mengalami
gangguan saat penanganan pemesanan dan sistem yang
dimiliki oleh Hilton Bali Resort Nusa Dua lebih update.

Untuk mencegah terjadinya perbedaan rate selisih lebih
kurang di opera system dibanding extra net sebaiknya
bagian e-commerce dengan pihak reservasi lebih
berkoordinasi mengadakan pelatihan secara berkala
terkait kegiatan RMY baik itu dengan pembagian H-7, H-
3, H-1, pelaporan data komisi setiap bulannya agar

seluruh bagian reservasi mengetahui teknis apa yang bisa
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dilakukan bila hal tersebut terjadi kembali dan membuat
laporan beserta bukti ke pihak OTA.

. Untuk mencegah permintaan tamu tidak terpenuhi dalam
penanganan pemesanan, sebaiknya bagian reservasi dan
e-commerce lebih berkoordinasi dengan pihak penyedia
layanan OTA mengenai informasi dan kebijakan hotel dan
lebih sering untuk melakukan pemeriksaan kembali terkait
fasilitas lengkap yang dimiliki hotel dan lebih sering
mengecek website OTA hotel apakah sudah sesuai
dengan kebijakan yang ditetapkan agar seluruh
permintaan tamu dapat dipenuhi selama menginap di

Hilton Bali Resort Nusa Dua.
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