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ABSTRAK 

Masalah yang dihadapi adalah tingginya piutang yang belum tertagih tepat waktu, 

yang dapat mempengaruhi stabilitas keuangan hotel. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui efektivitas pemberian kredit dan pengumpulan piutang di Swiss-

belHotel Rainforest. Metode yang digunakan dalam penelitian ini mencakup 

observasi di lapangan, wawancara dengan staff bagian Account Receivable serta 

dokumentasi dengan analisis data primer dan sekunder yang diperoleh dari Swiss-

belHotel Rainforest. Pendekatan mixed methods ini membantu mengidentifikasi 

faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas pengumpulan piutang. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa penerapan standar 5C belum optimal dan proses 

pengumpulan piutang di Swiss-belHotel Rainforest belum efektif. Hal ini ditandai 

dengan pihak hotel hanya menggunakan character dan capacity saja, sedangkan 

pihak hotel kurang menggunakan Capital, Collateral, dan Condition untuk menilai 

standar kredit travel agent. Serta hal ini dapat dilihat dari uji chi square, dimana 

nilai x² hitung yang lebih besar dari x² tabel, yang menunjukkan adanya masalah 

dalam sistem pengumpulan piutang yang ada. Kesimpulan dari penelitian ini adalah 

bahwa perlu adanya evaluasi dan perbaikan dalam proses pengumpulan piutang di 

Swiss-belHotel Rainforest. Manajemen hotel harus mengambil langkah-langkah 

yang lebih tegas dan sistematis untuk memastikan piutang dapat tertagih tepat 

waktu dan mengurangi risiko piutang macet di masa depan. 

 

Kata kunci: kebijakan kredit, pengumpulan piutang, manajemen keuangan 
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ABSTRACT 

The problem faced is the high level of receivables that have not been collected on 

time, which can affect the financial stability of the hotel. This study aims to 

determine the provision of credit and the effectiveness of accounts receivable 

collection at Swiss-belHotel Rainforest. The methods used in this research include 

observation in the field, interviews with Account Receivable staff and 

documentation with analysis of primary and secondary data obtained from Swiss-

belHotel Rainforest. This mixed methods approach helps identify factors that affect 

the effectiveness of accounts receivable collection. The results showed that the 

application of the 5C standard was not optimal and the accounts receivable 

collection process at Swiss-belHotel Rainforest was not effective. This is indicated 

by the hotel only using character and capacity, while the hotel does not use Capital, 

Collateral, and Condition to assess travel agent credit standards. And this can be 

seen from the chi square test, where the calculated x² value is greater than the x² 

table, which indicates a problem in the existing accounts receivable collection 

system.The conclusion of this study is that there is a need for evaluation and 

improvement in the accounts receivable collection process at Swiss-belHotel 

Rainforest. Hotel management must take more assertive and systematic steps to 

ensure that receivables can be collected on time and reduce the risk of bad debts in 

the future. 

 

Keywords: credit policy, collection of receivable, financial management 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri pariwisata adalah salah satu faktor utama yang mendorong 

perekonomian di berbagai negara di seluruh dunia, termasuk Indonesia. Menurut 

laporan dari Organization for Economic Cooperation and Development (OECD), 

pertumbuhan Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia diperkirakan mencapai 

4,9% pada tahun 2023. Selanjutnya, angka pertumbuhannya diprediksi mengalami 

peningkatan menjadi 5,2% pada tahun 2024 dan 2025. Hal ini menjadikan 

Indonesia sebagai salah satu tujuan utama wisatawan mancanegara. Pulau Bali 

menjadi destinasi yang sangat diminati dalam mendukung fasilitas para wisatawan 

selama liburan. Industri perhotelan memiliki peranan penting dalam perkembangan 

pariwisata di Bali karena menyediakan layanan akomodasi. Selain itu, peningkatan 

jumlah travel agent yang menawarkan berbagai layanan kepada wisatawan juga 

turut mendukung sektor pariwisata. 
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Dalam meningkatkan pendapatan yang optimal, hotel sebagai penyedia 

layanan pariwisata biasanya menerapkan strategi penjualan yang mencakup 

penjualan tunai dan kredit. Menurut Kasmir (2016:73) dalam Ngurawan et al., 

(2021) Kredit merujuk pada pemberian uang ataupun piutang yang setara 

didasarkan pada persetujuan atau perjanjian antara pemberi kredit dan penerima. 

Dalam perjanjian tersebut, penerima kredit diwajibkan untuk melaksanakan 

pengembalian dana sebagai piutangnya periode waktu yang telah ditentukan, 

biasanya dengan tambahan imbalan atau istilahnya yakni bagi hasil. Penjualan 

kredit memang sangat menguntungkan bagi berbagai pihak. Menurut Wiyasha 

(2010:193) dalam Sudarsana (2014) namun dibalik banyaknya keuntungan yang 

diperoleh, akan lebih bijaksana apabila pihak manajemen juga mempertimbangkan 

kebijakan pemberian kredit guna meminimalisir resiko yang akan ditimbulkan dari 

penjualan kredit yaitu piutang. 

Kewajiban yang harus dilunasi kepada pihak lain disebut utang, sementara 

piutang sebagai hak untuk menerima pembayaran. Artinya adalah pihak atau 

perusahaan berhak dalam menagihkan piutangnya. Piutang adalah sejumlah uang 

yang diharapkan perusahaan terima dari pihak lain sebagai hasil dari penyerahan 

barang atau jasanya secara kredit (Hery, 2017:150) dalam Zebua et al., (2022). 

Penjualan kamar hotel bisa dilakukan dengan cara kredit atau tunai dengan 

penjualan kredit menawarkan keuntungan bagi kedua belah pihak, yaitu hotel dan 

agen perjalanan. Meski demikian, penting bagi manajemen untuk 

mempertimbangkan risiko yang menyertai penjualan kredit. Penjualan kredit tidak 

memberikan penerimaan kas segera melainkan menimbulkan piutang. Penerimaan 
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kas hanya terjadi jika piutang dapat dikumpulkan dengan efektif. Keterlambatan 

dalam penagihan piutang dapat berdampak negatif pada perusahaan sebab piutang 

yang belum tertagih tidak dapat digunakan dalam operasional rutin. Akibatnya, laba 

yang dihasilkan perusahaan bisa menjadi tidak optimal (Sudarsana, 2014). 

Jika pendapatan dalam bentuk piutang tidak dapat tertagih tepat waktu, 

piutang akan menumpuk. Penumpukan piutang ini menyebabkan peningkatan biaya 

terkait penagihan, termasuk biaya pengiriman faktur, telepon, dan biaya lainnya. 

Biaya ini akan terus meningkat seiring dengan bertambahnya jumlah piutang. 

Selain itu, terdapat risiko bahwasanya piutang tersebut mungkin tidak dapat tertagih 

sama sekali. Risiko ini sangat serius karena piutang yang tidak tertagih pada 

akhirnya akan menjadi beban biaya yang dapat mengurangi keuntungan perusahaan 

(Sudarsana, 2014). 

Frekuensi risiko terkait piutang dapat diminimalkan melalui pengelolaan 

internal yang efektif. Manajemen yang bijaksana dalam kebijakan pengumpulan 

piutang krusial dalam pencegahan penumpukan piutang tak tertagih yang dapat 

menyebabkan kerugian signifikan. Oleh karena itu, setiap perusahaan berusaha 

memastikan bahwa periode pengumpulan piutang sesuai dengan jangka waktu 

kredit yang ditetapkan untuk mencapai efisiensi dalam pengumpulan piutang.  

Peran travel agent sangat membantu wisatawan dalam memilih akomodasi 

dimana mereka berkunjung. Salah satu hotel yang bekerjasama dengan travel agent 

yaitu Swiss-belHotel Rainforest yang merupakan hotel bintang empat (city hotel) 

karena terletak di pusat perkotaan yang terletak di Jl. Sunset Road No.101, Kuta, 

Kec. Kuta, Kabupaten Badung, Bali. Wisatawan yang menginap di Swiss-belHotel 
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Rainforest sebagian besar datang melalui travel agent baik yang berasal dari dalam 

atau luar negeri. Swiss-belHotel Rainforest, sebagai bagian dari jaringan 

Internasional Swiss-Belhotel, memanfaatkan berbagai Online Travel Agent (OTA) 

untuk meningkatkan tingkat hunian hotel. OTA seperti Booking.com, Agoda, 

Traveloka, Expedia, dan Trip.com yang memiliki peran penting dalam memperluas 

jangkauan pasar, baik domestik maupun internasional. Kerja sama ini 

memungkinkan hotel untuk menjangkau wisatawan global dengan lebih efisien, 

meningkatkan visibilitas, dan mengoptimalkan pendapatan melalui platform 

digital.  

Swiss-belHotel Rainforest menyediakan beberapa tipe kamar, hotel ini juga 

didukung dengan fasilitas penunjang seperti restaurant, bar, spa, swimming pool, 

fitness center dan fasilitas lainnya. Keuntungan yang didapatkan travel agent yang 

bekerjasama dengan hotel memiliki kesepakatan harga yang bernama credit 

facilities. Credit facilities merupakan suatu kesepakatan antara pihak hotel dengan 

pihak travel agent yang memuat diantaranya harga penjualan kamar, makanan dan 

minuman serta fasilitas lainnya yang disediakan oleh Swiss-belHotel Rainforest. 

Apabila wisatawan datang melalui travel agent maka wisatawan tersebut akan 

menyerahkan voucher yang diberikan pada pihak hotel pada saat check in. Segala 

pembayaran bagi wisatawan akan ditanggung oleh pihak travel agent dan akan 

menjadi piutang hotel yang dikenal dengan nama Account Receivable Travel Agent. 

Berikut adalah informasi data penjualan pada Swiss-belHotel Rainforest. 
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Sumber: Finance Department Swiss-belHotel Rainforest (Data Diolah) 

 Merujuk Tabel 1.1 bahwasanya antara tahun 2021 hingga 2023, akumulasi 

jumlah penjualan kreditnya melebihi penjualan tunai dengan rata-rata persentase 

mencapai 77% atau bernilai Rp 9.432.187.922. Selain itu, Swiss-belHotel 

Rainforest menunjukkan tren peningkatan akumulasi piutang tiap tahun. Pada tahun 

2021, piutang yang dimiliki Swiss-belHotel Rainforst sejumlah Rp.1.896.580.407 

kemudian pada tahun 2022 sebesar Rp.7.622.222.446 dan pada tahun 2023 piutang 

yang dimiliki sebesar Rp.18.777.760.912. Meskipun demikian dari keseluruhan 

piutang tersebut, belum seluruhnya berhasil tertagih. Selain itu, seringkali 

perusahaan membutuhkan waktu lebih dari 30 hari guna mengumpulkan piutang, 

melebihi batas waktu kredit yang telah ditetapkan oleh Swiss-belHotel Rainforest.  

 Informasi tersebut mengindikasikan bahwa hotel perlu mematuhi jangka 

waktu yang telah ditentukan untuk pengumpulannya dari piutang. Perusahaan harus 

memperbaiki kinerja manajerialnya agar penumpukan piutang dapat ditekan dan 

sesuai dengan penjadwalan yang direncanakan. Supaya nantinya diharapkan 

mampu mencapai pengumpulan piutang yang efektif. Pemberian kredit kepada 

pelanggan bertindak menjadi metode dalam peningkatan penjualan yang 

Penjualan Tunai Presentase Penjualan Kredit Presentase Total Penjualan

2021 Rp488.963.225 26% Rp1.407.617.182 74% Rp1.896.580.407

2022 Rp1.688.009.958 22% Rp5.934.212.488 78% Rp7.622.222.446

2023 Rp4.215.155.193 22% Rp14.562.605.719 78% Rp18.777.760.912

Rata-rata Rp2.130.709.459 23% Rp7.301.478.463 77% Rp9.432.187.922

Tahun
Keterangan

Tabel 1. 1 Data Penjualan Tunai, Penjualan Kredit dan Total 

Penjualan Pada Swiss-belHotel Rainforest Periode Tahun 2021-2023 
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menyebabkan penanaman dana dalam bentuk piutang (Maimunah & Rohani, 2018). 

Penjualan kredit yang dilakukan oleh Swiss-belHotel Rainforest tentunya 

menimbulkan piutang. Piutang tersebut terdiri dari 3 jenis sub piutang yakni credit 

card, travel agent, dan company ledger.  

 Berdasarkan data dari pihak Finance Department Swiss-belHotel Rainforest 

bahwa terdapat piutang dengan usia >121 hari sejumlah RP.50.600.000. Piutang ini 

timbul sejak tahun 2019, sehingga termasuk dalam piutang tidak lancar hingga 

tahun 2024. 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan staff Account Receivable, dijelaskan 

bahwa Swiss-belHotel Rainforest selama bekerja sama dengan pihak travel agent 

terdapat beberapa masalah yaitu dalam pelaksanaannya pemberian kredit oleh hotel 

kerap menghadapi kendala, sehingga perlu kehati-hatian dari pihak hotel. Pihak 

pemberi kredit harus berhati-hati dalam penawaran pinjamannya pada masyarakat 

disertai dengan mengikuti prinsip-prinsip penyaluran kredit yang berlaku. Pada 

pengumpulan piutang, pihak hotel sering kali mendapati kasus tidak efektif dalam 

penagihan piutang travel agent sama sekali tidak mendapat respon dari pihak yang 

bersangkutan. Setelah ditelusuri lebih lanjut yaitu dengan menghubungi pihak yang 

bersangkutan hingga menghampiri alamat perusahaan yang bersangkutan ternyata 

perusahaan mereka telah ditutup ataupun pindah alamat perusahaan dan pihak 

travel agent pun tidak dapat dihubungi kembali sehingga secara otomatis piutang 

hotel tidak dapat ditagihkan. 
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 Ravianto (2014) dengan pernyataannya terkait efektivitas yang mengukur 

seberapa baik hasil kerja yang dicapai sesuai dengan harapan. Jika pekerjaan 

diselesaikan sesuai dengan rencana dalam hal waktu, biaya, beserta mutunya, maka 

hal tersebut dianggap efektif. Sementara itu, Siagian (2001) dalam Sudarsana 

(2014) mengungkapkan bahwasanya efektivitas adalah penggunaan sumber daya, 

fasilitas, hingga perlengkapan yang telah ditetapkan sebelumnya untuk 

menghasilkan barang atau jasa. Efektivitas menunjukkan sejauh mana tujuan yang 

telah ditetapkan berhasil dicapai yang mana jika situasi cenderung mendekati 

sasaran, maka semakin tinggi pula tingkat efektivitasnya. 

Penelitian Fildayanti (2022) mengindikasikan kebijakan kredit di Fairmont 

Sanur Beach Bali belum dikelola dengan baik, akibat dari penetapan standar 

kreditnya oleh manajemen hotel belum diimplementasikan secara optimal. 

Berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh Alvionnita et al., (2020) 

dalam penelitiannya mengungkapkan bahwasanya sistem pengendalian internal 

untuk piutang usaha di Yogyakarta Marriot Hotel dianggap efektif, sebagaimana 

dibuktikan oleh penerapan standar etika dan perilaku yang jelas serta prinsip-

prinsip pedoman dalam aktivitas kesehariannya. 

Mengingat begitu pentingnya pelaksanaan pemberian kredit dan 

pengumpulan piutang yang efektif bagi operasional perusahaan, maka dipandang 

perlu melakukan penelitian dengan judul “Analisis Efektivitas Pemberian Kredit 

dan Pengumpulan Piutang Travel Agent Pada Finance Department Swiss-belHotel 

Rainforest”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Merujuk penjabaran dari latar belakangnya maka ditetapkan permasalahan 

penelitian yakni: 

1.2.1 Bagaimanakah pemberian credit facilities terhadap travel agent yang 

diterapkan di Finance Department Swiss-belHotel Rainforest? 

1.2.2 Bagaimanakah efektivitas pengumpulan piutang terhadap travel agent di 

Finance Department Swiss-belHotel Rainforest? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Merujuk perumusan masalah yang telah diajukan, tujuan penelitiannya 

yakni: 

1.3.1 Untuk mengetahui pemberian credit facilities terhadap travel agent yang 

diterapkan di Finance Department Swiss-belHotel Rainforest. 

1.3.2 Untuk mengetahui efektivitas pengumpulan piutang terhadap travel agent 

di Finance Department Swiss-belHotel Rainforest. 

 

1.4 Manfaat Peneitian 

Manfaat dari hasil penelitian yang diharapkan anatara lain: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis dari penelitian ini diharapkan mampu mengetahui suatu 

konsep mengenai pemberian kredit dan dapat mengukur efektivitas 

pengumpulan piutang oleh perusahaan. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa 

Penelitian dapat diterapkan dalam menghubungkan teori yang dipelajari di 

perkuliahan dengan praktik lapangan, terutama dalam kebijakan penjualan 

kredit. Hal tersebut pula yang membantu dalam memahami serta 

menyelesaikan permasalahan yang timbul di dunia industri. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan dan 

masukan bagi pihak hotel untuk menindaklanjuti masalah keterlambatan 

pembayaran piutang yang dilakukan oleh pihak travel agent terhadap pihak 

hotel. 

c. Bagi Jurusan 

Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan informasi 

tentang permasalahan yang terjadi khususnya pada mata kuliah manajemen 

yang membahas piutang bagian kredit dan pengumpulan piutang sebagai 

referensi dalam penyusunan karya ilmiah selanjutnya. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitiannya diatur secara terurut tiap bab 

yang dibahas antara lain: 

BAB I : Pendahuluan 

 Bab ini, dibahas latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan tata cara penulisan. 
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BAB II : Tinjauan Pustaka 

 Dalam bab ini, dijelaskan tentang kajian teori, tinjauan hasil 

penelitian terdahulu, dan kerangka konseptual. 

BAB III : Metodologi Penelitian 

 Dalam bab ini diuraikan mengenai lokasi yang digunakan untuk 

penelitian, objek yang diteliti, jenis penelitian yang dilakukan, 

data yang dikumpulkan, sumber dari data tersebut, serta teknik-

teknik yang dipakai untuk mengumpulkan dan menganalisis data. 

BAB IV : Hasil dan Pembahasan 

 Dalam bab ini, dijelaskan mengenai ringkasan objek penelitian, 

hasil analisis yang dilakukan, pembahasan terkait, serta implikasi 

yang dihasilkan. 

BAB IV : Simpulan dan Saran 

Dalam bab ini dijelaskan tentang simpulan dari penelitian yang 

dilakukan dan saran yang diberikan terkait penelitian dengan 

tujuan agar informasi ini bermanfaat bagi pihak-pihak terlibat. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

1.1 Simpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah dijelaskan pada Bab IV, dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Pemberian kredit pada Swiss-belHotel Rainforest belum optimal. Hal ini 

disebabkan oleh beberapa faktor antara lain: penerapan standar The Five C's of 

Credit kredit yang tidak lengkap, kelonggaran waktu pelunasan, dan 

ketidakkonsistenan dalam penagihan piutang travel agent. 

2. Pengumpulan piutang travel agent pada Swiss-belHotel Rainforest tidak 

berjalan efektif, dikarenakan hasil analisis uji chi square menyatakan x² hitung 

(26.47) > x² tabel (7.779). 

 

1.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang telah dipaparkan, berikut saran 

yang dapat diberikan: 
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1. Untuk meningkatkan efektivitas pemberian kredit di Swiss-belHotel 

Rainforest, disarankan agar perusahaan menerapkan seluruh komponen prinsip 

The Five C’s of Credit dalam proses pemberian kredit. Saat ini, pihak hotel 

hanya menggunakan dua dari lima komponen, sehingga dapat menambahkan  

analisis Capital, Collateral, dan Conditions akan memberikan evaluasi yang 

lebih komprehensif dan membantu mengurangi risiko piutang tak tertagih. 

2. Swiss-belHotel Rainforest dapat memperkuat kebijakan penagihan dengan 

menerapkan prosedur yang jelas dan sistem pengingat otomatis untuk travel 

agent, meningkatkan kerjasama dengan Bali Hotel Association (BHA) untuk 

mendapatkan informasi yang lebih baik tentang travel agent, serta mengadakan 

pelatihan bagi staf tentang teknik penagihan piutang yang efektif . Selain itu, 

penting untuk melakukan monitoring rutin terhadap kebijakan kredit dan 

penagihan, memanfaatkan teknologi seperti sistem ERP (Enterprise Resource 

Planning) untuk mempermudah pelacakan dan pengelolaan piutang serta 

mempercepat proses penagihan. Terakhir, menerapkan metode cadangan 

kerugian piutang untuk mengurangi risiko finansial. 

Dengan menerapkan saran-saran diatas, Swiss-belHotel Rainforest dapat 

meningkatkan efektivitas manajemen kredit dan piutang, meminimalkan risiko 

kerugian, dan memperlancar arus kas Perusahaan. 
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