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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 
 

Bali merupakan pulau yang memberikan dampak besar bagi 

pariwisata Indonesia. Adapun daya tarik dari Pulau Bali berupa 

keindahan alam, budaya, kuliner, dan keramahan masyarakat. Dari 

tahun ketahun kedatangan turis ke Bali selalu meningkat. Menurut 

Badan Pusat Statistik Provinsi Bali (2022), jumlah kunjungan 

wisatawan mancanegara ke provinsi Bali mengalami peningkatan 

pada tahun 2022 yaitu menjadi 2.155.747 wisatawan mancanegara 

yang sebelumnya berjumlah 1.069.473 pada tahun 2020 dan pada 

tahun 2021 bertambah sebanyak  51 wisatawan yaitu sejumlah 

1.069.524 wisatawan mancanegara. Peningkatan kunjungan ini 

tentunya memberikan dampak yang positif terhadap perusahaan 

perhotelan di Bali yaitu berupa peningkatan hunian kamar. Salah satu 

hotel di Bali Selatan yang mendapat dampak positif dari kenaikan 

jumlah wisatawan ini adalah The Westin Resort Nusa Dua 
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Bali. The Westin Resort Nusa Dua Balimerupakan perusahaan 

perhotelan yang berada di bawah naungan Marriott International dan 

berlokasi di Kawasan Nusa Dua ITDC Lot N3, Nusa Dua, Bali. 

Keberlangsungan suatu hotel dipengaruhi oleh tingkat hunian 

kamar dan jumlah pendapatan/revenue yang didapatkan. Begitu Pula 

dengan The Westin Resort Nusa Dua Bali. Dalam pengembangannya, 

The Westin Resort Nusa Dua Bali bekerjasama dengan pihak 

eksternal seperti media dan influencer. Namun promosi penjualan 

yang hanya melibatkan media dan influencer masih belum maksimal 

(Andika et al., 2021). Dengan kenyataan ini hotel tetap harus mampu 

menarik minat tamu sebanyak-banyaknya dan mampu 

mempertahankan tamu yang sudah ada. Salah satu cara untuk 

menunjang promosi yang belum maksimal adalah dengan menjalin 

kerjasama dengan travel agent. 

Travel agent adalah layanan yang bekerja sama dengan hotel 

sebagai media promosi dan memberikan pelayanan kepada para 

wisatawan untuk mempermudah memesan kamar dengan 

permintaan khusus apa saja (Lukmana et al., 2023). Travel agent 

memiliki peranan yang penting bagi The Westin Resort Nusa Dua, 

Bali untuk memenuhi pemesanan kamar. Hal ini karena travel agent 

yang bekerjasama dengan The Westin resort Nusa Dua, Bali akan 

mengarahkan tamu yang memesan kamar hotel di travel agent yang 

bersangkutan untuk menginap di The Westin Resort Nusa 
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Dua Bali. Adapun jumlah pemesanan kamar yang didapat dari travel 

agent pada tahun 2022 hingga tahun 2023 berdasarkan lamanya 

kerja sama dapat dilihat pada tabel 1.1 

 
Tabel 1.1 Data pemesanan kamar yang didapat oleh The 

Westin Resort Nusa Dua Bali dari travel agent berdasarkan 
lamanya kerja sama. 

 

Lama 
 

Kerjasama 

Tahun 

2022 2023 

<3 Tahun 61 36 

3-5 Tahun 973 1.327 

>5 Tahun 6.963 17.604 

Total 7.997 18.967 

 
Tabel 1.1 berisikan data jumlah jumlah pesanan kamar dari 

travel agent berdasarkan lamanya hubungan kerjasama yang 

terjalin. Adapun detailnya terdapat pada Lampiran 3. Peningkatan 

pesanan kamar yang diterima dari travel agent begitu pesat. Pada 

tahun 2022 jumlah pesanan dari travel agent sebanyak 7.997 kamar 

dan pada tahun 2023 meningkat sebanyak hampir tiga kali lipat yaitu 

sebanyak 19.078 kamar. Hal ini terjadi karena hubungan kerja sama 

yang telah lama terjalin antara hotel dengan pihak travel agent 

biasanya akan berbanding lurus dengan loyalitas dari travel agent. 

Travel agent yang memberikan pemesanan kamar yang banyak 

merupakan travel agent yang telah menjalin kerja sama 
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yang cukup lama dengan The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

Sedangkan travel agent yang memberikan sedikit pesanan 

merupakan travel agent yang baru menjalin kerjasama dengan The 

Westin Resort Nusa Dua Bali. 

Travel agent yang loyal terhadap The Westin Resort Nusa 

Dua Bali akan selalu mengarahkan semua tamu yang memesan 

akomodasi di travel agent tersebut untuk menginap di The Westin 

Resort Nusa Dua Bali. Salah satu cara untuk mempertahankan 

loyalitas adalah dengan menjalankan komunikasi yang baik dan 

menjaga kerjasama yang telah terjalin agar tetap erat. Menjaga 

komunikasi dan hubungan kerjasama dengan travel agent adalah 

suatu keharusan karena semakin sering sales hotel berkomunikasi 

dengan travel agent maka brand hotel akan semakin tertanam pada 

travel agent tersebut. Kerja sama dan komunikasi terhadap travel 

agent yang tidak dipertahankan dengan baik dapat menyebabkan 

menurunnya kepercayaan dari travel agent terhadap hotel, reputasi 

hotel menjadi kurang baik, kesulitan mendapat informasi pasar dari 

travel agent, serta akan menghilangkan loyalitas dari travel agent. 

Hilangnya kepercayaan dan loyalitas dari travel agent akan 

menyebabkan kerugian yang kompleks mulai dari menurunnya 

jumlah pesanan kamar yang menyebabkan penurunan revenue serta 

dapat mengancam keberlangsungan hotel itu sendiri. Oleh 
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sebab itu hotel harus mencari cara agar tidak kehilangan loyalitas 

dari travel agent. 

Salah satu cara yang dilakukan oleh sales The Westin Resort 

Nusa Dua Bali untuk menjalin komunikasi dan mempertahankan 

kerjasama dengan travel agent adalah dengan melaksanakan 

kegiatan sales call. Sales call adalah kegiatan kunjungan terhadap 

hal-hal yang bersifat profit opportunity atau pelanggan dan bertujuan 

untuk mendapatkan penjualan atau meningkatkan penjualan bagi 

mereka yang sudah menjadi pelanggan (Limidy, 2023). Pada 

pelaksanaan sales call kegiatan komunikasi dilakukan secara 

langsung sehingga dapat menyampaikan pesan yang lebih kompleks 

atau bahkan penggunaan layanan yang sedang ditawarkan dan 

menjawab pertanyaan calon pelanggan saat itu juga (Puspita & 

Wibowo, 2023). Biasanya, kegiatan sales call ketika bertemu dengan 

klien prosesnya seperti mulai dari perkenalan nama dan agensi, 

melakukan proses penawaran, hingga menjelaskan keuntungan 

yang akan didapat. Dengan melakukan sales call atau kunjungan 

secara langsung, hubungan kerja sama antara hotel dengan dengan 

travel agent akan terjaga dengan baik. 

Berdasarkan pemaparan Latar belakang di atas, penelitian 

Sales call sebagai strategi dalam mempertahankan loyalitas travel 

agent  perlu  dilakukan  karena  sales  call  merupakan  promosi 
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komunikasi dua arah secara langsung yang dapat menjadi strategi 

dalam mempertahankan loyalitas travel agent. Dalam penelitian ini, 

penulis mengangkat judul “Strategi Sales Call Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Travel agent di The Westin Resort Nusa 

Dua Bali”. Penelitian ini berfokus pada potensi kegiatan sales call 

sebagai strategi dalam mempertahankan loyalitas travel agent pada 

The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

B. Pokok Masalah 

 
Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas dapat diusulkan 

pokok masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pelaksanaan strategi sales call yang dilakukan untuk 

mempertahankan loyalitas travel agent di The Westin Resort Nusa 

Dua Bali? 

C. Tujuan Penelitian 
 

Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah: 
 

1. untuk mengetahui strategi sales call yang dilakukan untuk 

mempertahankan loyalitas travel agent pada The Westin Resort 

Nusa Dua Bali 

D. Manfaat Penelitian 
 

1. Teoritis 
 

Manfaat teoritis yang diharapkan dari penelitian ini adalah 

memberikan  sumbangan  pikiran  terhadap  ilmu  pengetahuan 
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mengenai strategi sales call dalam mempertahankan loyalitas 

 
travel agent pada The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

 
2. Praktis 

 
a. Bagi Peneliti 

 
1) Sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan pendidikan 

program studi Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Bisnis, 

Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah pengetahuan bagi penulis tentang strategi sales call 

yang dilakukan untuk mempertahankan loyalitas travel agent 

pada The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 
 

1) Dapat dijadikan referensi bacaan pada Politeknik Negeri Bali. 

 
2) Dapat dijadikan bahan dasar penelitian selanjutnya yang 

berkaitan dengan strategi sales call yang dilakukan untuk 

mempertahankan loyalitas travel agent pada The Westin 

Resort Nusa Dua Bali. 

c. Bagi The Westin Resort Nusa Dua Bali 
 

1) Sebagai bahan masukan dan saran untuk pengembangan 

strategi bagi perusahaan. 

E. Metode Penelitian 

 
1. Lokasi Penelitian 

 
penelitian dilakukan di The Westin Resort Nusa Dua Bali yang 

yang beralamat di Kawasan Pariwisata Nusa Dua, BTDC Lot N-3, 
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Nusa Dua, Bali sebagai tempat dilaksanakannya observasi dan 

wawancara. 

2. Objek Penelitian. 
 

Objek penelitian adalah pokok persoalan yang hendak diteliti 

untuk mendapatkan data secara lebih terarah. Objek dari penelitian 

yang dilakukan adalah loyalitas travel agent pada The Westin Resort 

Nusa Dua Bali. 

3. Data Penelitian 

 
a. Jenis Data 

 
Jenis data yang digunakan dalam penyusunan tugas akhir ini 

adalah data kualitatif yaitu penulis menggunakan data kualitatif 

yang berupa informasi seperti gambaran umum perusahaan dan 

informasi lain yang digunakan untuk membahas rumusan 

masalah. 

menurut Sugiyono (2016:15) metode penelitian kualitatif 

adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek 

yang alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana 

peneliti adalah sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan data 

dilakukan secara triangulasi (gabungan), analisis data bersifat 

induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan 

makna dari generalisasi. 
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b. Sumber Data 

 
1) Data primer 

 
Data primer merupakan sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, Sugiyono 

(2018:456). Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari 

sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan 

contohnya diperoleh dari responden melalui interview. 

Data primer yang diperoleh oleh penulis seperti hasil 

wawancara dan diskusi bersama bersama Ibu Praba Dewi yaitu 

sales executive dan Ibu Henny Seliyanti selaku Account Director 

of Sales di The Westin Resort Nusa Dua Bali yang menjadi 

anggota sales representative yang menjalankan tugas sales call. 

2) Data sekunder 
 

Data sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang 

lain atau lewat dokumen, Laporan-laporan, dan buku- buku yang 

berhubungan dengan penelitian, Sugiyono (2018:456). Data 

sekunder bisa didapatkan dari catatan, buku, dan majalah 

berupa artikel, buku–buku sebagai teori dan lain sebagainya. 

Data yang diperoleh dari data sekunder ini tidak perlu diolah 

Kembali. Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh penulis 

dari dokumen yang bersangkutan dengan 
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permasalahan yang ditulis peneliti seperti dokumen dari 

Perusahaan berupa catatan yang diperoleh pada tahun 2022- 

2023 repot/laporan pemasangan kamar. 

c. Metode Pengumpulan Data 
 

1) Observasi 

 
Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik 

yang lain, Sugiyono (2018:229). Observasi adalah suatu 

kegiatan berupa pengamatan dan pencatatan secara sistematik 

terhadap gejala yang terlihat pada objek penelitian. Observasi 

juga tidak terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam yang 

lain. Melalui kegiatan observasi peneliti dapat belajar tentang 

perilaku dan makna dari perilaku tersebut. Observasi yang 

dilakukan oleh peneliti berkaitan dengan segala peristiwa yang 

berhubungan dengan kegiatan sales call. 

2) Wawancara 

 
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data 

untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti dan juga 

apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang 

lebih mendalam, Sugiyono (2016:317). Wawancara 

dilaksanakan bersama dengan Ibu Praba Dewi sebagai 

narasumber yang mengisi jabatan sebagai Sales Executive dan 

ibu Henny Selviyanti yang mengisi jabatan sebagai Account 
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Director yang biasanya melaksanakan kegiatan sales call ke 

beberapa travel agent. Penulis juga melaksanakan kegiatan 

wawancara bersama narasumber yang berasal dari pihak travel 

agent yang sering dikunjungi dan tidak pernah dikunjungi oleh 

tim sales The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis 

wawancara semi terstruktur yaitu wawancara yang 

pelaksanaannya bebas artinya tidak terikat dengan rencana awal 

dan pertanyaan bisa berubah kapan saja atau memunculkan 

pertanyaan baru dengan tujuan menemukan permasalahan 

secara lebih terbuka dan dapat memperoleh informasi secara 

mendalam. 

3) Studi Literatur 
 

Dari metode ini peneliti dapat membandingkan masing- 

masing data yang yang telah didapat dari hasil penelitian dengan 

data-data literatur yang ada yaitu jurnal ilmiah dan beberapa 

artikel ilmiah yang berhubungan dengan penelitian yang peneliti 

lakukan. 

4) Dokumentasi 
 

Dokumentasi berasal dari kata dokumen yang artinya 

barang-barang tertulis. Metode dokumentasi berarti cara 

mengumpulkan data dengan mencatat data-data yang sudah 

ada. Metode ini lebih mudah dibandingkan dengan metode 
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pengumpulan data yang lain. Teknik pengumpulan data dengan 

dokumentasi ialah pengambilan data yang diperoleh melalui 

dokumen-dokumen,(Hardani et al 2020) 

Teknik dokumentasi digunakan oleh penulis untuk 

mengambil data yang dianggap penting. Dokumentasi yang 

dimaksud adalah foto-foto mengenai kegiatan wawancara 

dengan narasumber, dan foto-foto terkait dengan The Westin 

Resort Nusa Dua Bali dan kegiatan sales call. 

5) Trianggulasi 
 

Triangulasi data adalah teknik pengecekan data dari 

berbagai sumber dengan berbagai cara dan berbagai waktu 

(Wijaya, 2018). Triangulasi dilakukan melalui wawancara, 

observasi langsung dan tidak langsung, ini dimaksudkan dalam 

bentuk pengamatan atas beberapa kejadian yang kemudian dari 

hasil pengamatan tersebut dihubungkan antara keduanya. 

d. Metode Analisis Data 
 

Menurut Sugiyono yang dikutip dari Santina (2021:56) 

analisis data merupakan proses mencari dan menyusun data 

secara sistematis yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan dan dokumentasi dengan cara mengelompokkan data 

ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit–unit, melakukan 

sintesa, Menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting 



 

 
 
 

 
dan yang akan dipelajari serta membuat kesimpulan sehingga 

mudah dipahami oleh dri sendiri maupun orang lain. 

Metode analisis data yang digunakan penulis yaitu teknik 

deskriptif kualitatif. Deskriptif adalah penyajian data dengan 

menggambarkan yang diuraikan dalam bentuk kalimat. Kualitatif 

adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian seperti perilaku, 

persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain secara holistik dan 

dengan cara deskripsi dalam bentuk kata- kata dan bahasa pada 

suatu konteks khusus yang alamiah dengan memanfaatkan 

berbagai metode alamiah (Moleong, 2017:6). 

Metode analisis yang digunakan dalam penyusunan tugas 

akhir ini yaitu metode analisis deskriptif kualitatif dengan 

memaparkan dan menguraikan keterangan–keterangan atau 

data yang dikumpulkan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 
 

A. Simpulan 
 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai 

strategi sales call dalam mempertahankan loyalitas travel agent pada 

The Westin Resort Nusa Dua Bali dapat ditarik simpulan bahwa: 

1. Strategi sales call yang diterapkan adalah dengan melaksanakan 

sales call minimal 2 kali dalam seminggu. Sales call dilaksanakan 

oleh masing-masing sales person di Departmen Sales The Westin 

Resort Nusa Dua Bali dengan pembagian tugas untuk sales call 

sesuai dengan market yang dipegang dengan tujuan dapat 

memfokuskan komunikasi dan hubungan yang telah terjalin 

dengan travel agent. Selain itu sales call juga secara rutin 

dilakukan ke travel agent yang berada di luar Provinsi Bali bahkan 

ke luar negeri. Sales call yang dilaksanakan 
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terdiri dari tiga tahap yaitu tahap persiapan, Pelaksanaan dan 

tindak lanjut atau follow up. Berdasarkan tujuan dan proses 

pelaksanaannya strategi sales call menggunakan pendekatan 

metode konsultatif. 

2.  Selama pelaksanaan sales call terdapat satu kendala yang harus 

dijadikan bahan evaluasi yaitu kegiatan persiapan berupa 

pelaksanaan kegiatan administrasi yang memakan waktu 

lumayan lama sehingga waktu yang seharusnya bisa difokuskan 

untuk melaksanakan sales call menjadi terbagi. 

B. Saran 

 
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan,adapun saran 

yang dapat peneliti berikan adalah sebagai berikut. 

1. Kegiatan sales call hendaknya tidak terlalu menitik beratkan 

kegiatan administrasi agar tidak menghambat pelaksanaan sales 

call. Hal –hal yang berkaitkan admistrasi bisa diserahkan kepada 

sekretaris dari department sales yang bertanggung jawab 

terhadap kegiatan adminnistrasi pada departemen tersebut. 

Serta untuk mengefesienkan waktu terkait pelaksanaan sales 

call, penyusunan sales plan hendaknya disusun dalam rentang 

waktu satu bulan sehingga sisa waktu setiap minggu yang 

digunakan bisa digunakan untuk memaksimalkan pelaksanaan 

kegiatan sales call. 
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2. Departemen sales hendaknya tidak hanya berfokus pada travel 

agent yang telah menjadi partner kerja sama namun diharapkan 

untuk tetap menambah daftar kerja sama dengan terus 

menambah acount-acount baru agar production yang didapatkan 

bisa meningkat. 
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