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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagamaina kontribusi dari reservasi 

online travel agent pada tingkat hunian kamar dan mengetahui bagaimana 

rekomendasi yang dihasilkan dari hasil penelitian ini. Online travel agent 

merupakan perusahaan yang khusus menjual jasa penyelenggara perjalanan wisata, 

termasuk pemesanan tiket transportasi, tiket wisata, serta booking hotel yang 

berbasis online. Dilakukannya penelitian ini di Hotel Mercure Bali Nusa Dua, salah 

satu hotel berbintang empat di Bali yang terletak di Nusa Dua wilayah Bali selatan. 

Metode yang digunakan adalah kualitatif deskriptif. Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini adalah teknik wawancara, observasi, dan studi dokumentasi 

sedangkan teknik analisis yang digunakan adalah pengumpulan data, reduksi data, 

penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil dari penelitian ini menjelaskan 

bahwa bahwa online travel agent (OTA) berkontribusi signifikan terhadap tingkat 

hunian kamar di Mercure Bali Nusa Dua, mencapai 75% dari total pemesanan. 

Namun, pembatalan melalui OTA yang mencapai 70% menjadi tantangan. 

Diversifikasi strategi pemasaran, pengelolaan pembatalan, dan peningkatan 

kesiapan operasional selama musim liburan diperlukan untuk mengoptimalkan 

manfaat OTA dan meningkatkan kinerja serta profitabilitas hotel. 

 

Kata Kunci: Online travel agent, reservasi, tingkat hunian kamar, hotel 
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ABSTRACT 

This research aims to find out how online travel agent reservations contribute to 

room occupancy levels and find out what recommendations are generated from the 

results of this research. An online travel agent is a company that specializes in 

selling travel organizer services, including online transportation ticket 

reservations, tourist tickets and hotel bookings. This research was carried out at 

the Mercure Bali Nusa Dua Hotel, one of the four-star hotels in Bali which is 

located in Nusa Dua, the southern region of Bali. The method used is descriptive 

qualitative. The data collection techniques in this research are interview 

techniques, observation and documentation studies, while the analysis techniques 

used are data collection, data reduction, data presentation and drawing 

conclusions. The results of this research explain that online travel agents (OTA) 

contribute significantly to the room occupancy rate at Mercure Bali Nusa Dua, 

reaching 75% of total bookings. However, cancellations via OTA which reach 70% 

are a challenge. Diversifying marketing strategies, managing cancellations, and 

improving operational readiness during the holiday season are necessary to 

optimize OTA benefits and improve hotel performance and profitability. 

 

Keywords: Online travel agent, reservation, room occupancy, hotel 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan pariwisata di Indonesia semakin meningkat dari tahun – 

ke tahun, hal ini dikarenakan negara Indonesia sudah dikenal dengan negara 

yang mempunyai alam dan budaya yang sangat indah (Rahma, 2020).  

Potensi inilah yang membuat Indonesia sangat maju dibidang pariwisata dan 

mampu membuat para wisatawan asing tertarik untuk mengunjungi 

Indonesia. Karena jenis pariwisata yang beragam di Indonesia, pariwisata 

menjadi sumber utama pendapatan negara (Devy & Soemanto, 2017). 

Dalam UU No. 10 Tahun 1990 dinyatakan bahwa “Pariwisata adalah segala 

sesuatu yang berhubungan dengan wisata, termasuk pengusahaan objek dan 

daya tarik wisata, serta usaha-usaha yang terkait dibidang tersebut”.  
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Sumber : databoks.katadata.co.id 

Pada sumber data diatas mengatakan bahwa terdapat kenaikan yang 

melonjak untuk kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia dari tahun 

2020 sampai 2023. Menurut data yang dikumpulkan oleh Badan Pusat 

Statistik (BPS), jumlah kunjungan wisatawan asing ke Indonesia pada 

Agustus 2023 menembus 1 juta kunjungan, yang merupakan angka tertinggi 

sejak pandemi Covid-19 pada tahun 2020.  

Pada bulan Agustus 2023, sebagian besar wisatawan asing yang 

berkunjung ke Indonesia berasal dari Malaysia, dengan 174,79 ribu 

kunjungan (15,43%), diikuti oleh wisman Australia, dengan 129,06 ribu 

kunjungan (11,39%), Singapura, dengan 105,46 ribu kunjungan (9,31%), 

Tiongkok, dengan 85,2 ribu kunjungan (7,52%), dan Timor Leste, dengan 

64,29 ribu kunjungan (5,68%). Jumlah total kunjungan wisatawan ke 

Indonesia dari Januari hingga Agustus 2023 mencapai 7,44 juta, naik 

166,12% dibandingkan periode yang sama tahun sebelumnya yang pada 

Gambar 1. 1 Grafik Jumlah Kunjungan Ke Indonesia 
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Januari hingga Agustus 2022, jumlah kunjungan wisatawan ke Indonesia 

hanya 2,79 juta. 

Bali adalah salah satu pulau di Indonesia yang terkenal akan keindahan 

alam dan adat istiadatnya,serta keunikan kuliner yang ada. Hal inilah yang 

menjadi pemicu utama banyaknya wisatawan yang memilih Bali sebagai 

tempat liburan mereka (Suradiva, Muhammad, & Saryani, 2018). Namun, 

akomodasi selalu menjadi pertimbangan wisatawan ketika mereka 

memutuskan untuk mengunjungi suatu tempat wisata karena ketersediaan 

tempat wisata berhubungan dengan akomodasi (Yudian & Dewi, 2022). 

Menurut Munavizt, "Akomodasi adalah sesuatu yang disediakan untuk 

memenuhi kebutuhan, misalnya tempat menginap atau tempat tinggal 

sementara bagi orang yang bepergian", akomodasi dapat mencakup tempat 

menginap, istirahat, makan, minum, dan mandi (Tenda, Selamat, & Alelo, 

2022). Sedangkan menurut Sirait, akomodasi/penginapan adalah tempat 

untuk menginap atau beristirahat dengan fasilitasnya. Karena Tingkat 

kepuasan pelanggan diukur dari falisitas, transportasi dan akomodasi yang 

baik (Supraptini & Supriyadi, 2020).  

Untuk menunjang faktor – faktor yang telah dijabarkan sebelumnya, 

maka diperlukan sebuah teknologi untuk melakukan aktivitas transaksi 

bisnis yang dikenal dengan istilah Electronic Commerce (E-commerce). 

Rerung (2018) mengatakan dengan adanya teknologi ini, banyak hal yang 

dapat dengan mudah dilakukan, seperti berbelanja, memesan tiket pesawat, 

tiket kereta api, mempromosikan produk, booking hotel dan lain sebagainya. 
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Salah satu aplikasi yang dimaksud adalah agen perjalanan online. Agen 

perjalanan online adalah perusahaan yang khusus menjual jasa 

penyelenggara perjalanan wisata, seperti pemesanan tiket transportasi, tiket 

wisata, dan reservasi hotel melalui internet. Sehingga dapat memudahkan 

pengunjung yang hendak mencari akomodasi ataupun penerbangan secara 

online (Saragih, 2019).  

Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya survei yang dilakukan oleh 

Populix (2022) terhadap 1.000 responden, yang dimana dalam hasil survei 

tersebut ditemukan bahwa 44% responden memiliki aplikasi travel online 

dan mayoritasnya sebanyak 64% merupakan kelompok muda berusia 18-25 

tahun yang menggunakan aplikasi tersebut dalam jangka waktu 1 bulan 

terakhir untuk tujuan staycation ataupun rekreasi (Kompas, 2022). Saat ini, 

sudah banyak tersebar aplikasi-aplikasi online travel agent yang tersebar di 

dunia, seperti Traveloka.com, Agoda.com, Expedia.com, Trivago.co.id, 

Hotelbed.com, Pegi-pegi.com dan lain-lain.  
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Gambar 1. 2 Grafik Situs Online Booking Tiket Pesawat Dan Travel 

Sumber : www.topbrand-award.com 

Sumber data diatas menyatakan bahwa Traveloka memiliki indeks 

brand terbesar untuk kategori situs online reservasi tiket pesawat dan travel 

dengan lebih dari 30% penggunaan, lalu diikuti Tiket.com yang menempati 

posisi kedua dengan 15% penggunaan, Agoda.com dengan 10% 

penggunaan, Trivago.co.id dengan 8% penggunaan dan yang terakhir ada 

Pegi-pegi.com dengan 5% penggunaan. Banyaknya aplikasi/ situs yang 

dapat melakukan pemesanan tiket secara online menyebabkan persaingan 

yang sangat ketat antara perusahaan yang serupa. Konsumen juga akan 

menjadi lebih selektif saat memilih transaksi online terbaik dengan adanya 

pertimbangan yang telah dipikirkan sebelumnya.   

http://www.topbrand-award.com/
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Gambar 1. 3 Grafik Keunggulan Layanan Online Travel Agent 

Sumber : databoks.katadata.co.id 

Pada temuan dari Kurious dan Katadata Insight Center (KIC) (2022) 

melalui wawancara situs (web interview) terhadap 715 responden yang 

tersebar di seluruh Indonesia. Menunjukkan bahwa sebagian besar 

pengguna online travel agent, atau 26,2% dari responden, menilai bahwa 

keunggulan utama layanan ini adalah proses pembeliannya yang cepat. 

Selanjutnya, 24% dari responden mengatakan bahwa online travel agent 

unggul karena pembeliannya praktis, 21,1% mengatakan bahwa mencari 

penawaran terbaik di online travel agent mudah, dan 18,7% mengatakan 

bahwa online travel agent memiliki akses informasi yang luas. Selanjutnya 

9,1% responden menyatakan bahwa mereka memilih online travel agent 

karena mereka menawarkan banyak produk, 5,6% menyatakan bahwa 

mereka memiliki program loyalitas dengan poin atau undian berhadiah, 

1,1% menyatakan bahwa mereka memiliki alasan lain, dan 9,1% 

menyatakan bahwa mereka tidak tahu atau tidak dapat menjawab. 
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Gambar 1. 4 Grafik Alasan Responden Menggunakan Layanan OTA 

Sumber : databoks.katadata.co.id 

Masyarakat Indonesia memiliki beberapa alasan mengapa mereka 

memilih aplikasi online travel agent untuk melakukan kegiatan reservasi 

hotel, pembeliat tiket perjalanan dan tempat wisata. Dapat dilihat pada 

survei yang dilakukan oleh Kurious dan Katadata Insight Center (KIC), dari 

seluruh pengguna OTA yang disurvei, sebagian besar, atau 34,5%, memilih 

OTA. Selanjutnya, 28,7% dari mereka memilih OTA karena mudah 

digunakan, dan 11,9% dari mereka memilih OTA karena harganya lebih 

murah daripada membeli tiket atau akomodasi secara langsung. 9,1% 

responden menyatakan bahwa mereka memilih OTA karena mereka 

menawarkan banyak produk, 5,6% menyatakan bahwa mereka memiliki 

program loyalitas dengan poin atau undian berhadiah, 1,1% menyatakan 

bahwa mereka memiliki alasan lain, dan 9,1% menyatakan bahwa mereka 

tidak tahu atau tidak dapat menjawab. 
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Mercure Bali Nusa Dua merupakan salah satu hotel bintang 4 yang 

berada di bawah naungan Accor Hotels. Accor merupakan perusahaan besar 

asal Perancis yang memiliki banyak jaringan bisnis, seperti Hotel, Restoran, 

dan lainnya dengan brand hotel terkemuka yang tergabung kedalam 

jaringan Accor Hotel. Brand yang tergabung ini dibagi telah disegmentasi 

menjadi 4 bagian yaitu: Luxury, Premium, Midscale dan Economy.   

Mercure Bali Nusa Dua mulai beroperasi pada tanggal 23 September 2012. 

Bangunan ini berada dekat dengan kawasan pariwisata yang menjadi 

sorotan internasional yaitu Indonesia Tourism Development Corporation 

(ITDC). Hotel ini merupakan hotel ke empat yang tergabung kedalam 

jaringan Mercure di Bali. 

Sehubungan dengan para pemakai internet di Indonesia yang kian hari 

kian meningkat, maka Mercure Bali Nusa Dua melakukan kerjasama 

dengan aplikasi online travel agent dengan tujuan agar untuk meningkatkan 

reservasi kamar, merangkul pasarnya dengan lebih cepat dan dekat, dan 

memperluas pangsa pasarnya. Sehingga, reservasi, pendapatan dan data dari 

online travel agent ini dipegang oleh bagian Reservation & Revenue dari 

Mercure Bali Nusa Dua. karena itu, untuk mencapai tujuan hotel, penjualan 

kamar sewa sangat penting. 
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Tabel 1.1 Jumlah Reservasi Online dan Offline Travel Agent 2023 

 

Sumber : Mercure Bali Nusa Dua (data diolah, 2024). 

Pada tabel diatas terdapat fenomena yang menerangkan ada berapa 

jumlah dari reservasi online travel agent di hotel Mercure Bali Nusa Dua 

pada tahun 2023, yang dimana hotel ini melakukan kerjasama dengan 8 

online travel agent dengan jumlah reservasi sebesar 17.091 dan 203 offline 

travel agent dengan jumlah reservasi sebesar 24.523. Hal ini membuktikan 

bahwa hanya dengan bekerjasama dengan 8 online travel agent mampu 

mencapai lebih dari 50% dari jumlah 203 offline travel agent.  Tentunya, ini 

masih menjadi pertanyaan mengapa pihak Mercure Bali Nusa Dua hanya 

melakukan kerjasama dengan 8 online travel agent dibandingkan dengan 

banyaknya jumlah kerjasama dari offline travel agent. Permasalahan yang 

terjadi dalam reservasi melalui online travel agent di Mercure Bali Nusa 

Dua mencakup beberapa aspek penting. Salah satu masalah utama adalah 

kurangnya rating yang bagus dalam aplikasi online travel agent. Rating 
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yang rendah ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti 

ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan, masalah 

teknis dalam proses reservasi, atau pengalaman negatif selama menginap 

yang tidak sesuai dengan ekspektasi. Rating yang rendah ini berdampak 

langsung pada jumlah pemesanan yang diterima oleh hotel, karena calon 

tamu cenderung menghindari properti dengan ulasan yang kurang baik. 

Berdasarkan latar belakang dan fenomena diatas maka penulis tertarik 

untuk meneliti dan dituangkan dalam bentuk tulisan Tugas Akhir dengan 

judul : “Kontribusi Reservasi Online Travel Agent Pada Tingkat Hunian 

Kamar di Mercure Bali Nusa Dua”. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang dampak reservasi 

OTA pada tingkat hunian kamar di hotel, khususnya di Mercure Bali Nusa 

Dua. Kedua, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

kepada manajemen hotel tentang efektivitas strategi pemasaran melalui 

OTA dalam meningkatkan tingkat hunian kamar. Selain itu, luaran dari 

penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan rekomendasi kepada pihak 

terkait, termasuk manajemen hotel dan industri pariwisata secara luas, untuk 

meningkatkan penggunaan dan manfaat reservasi OTA dalam 

meningkatkan kinerja operasional hotel. Akibatnya, penelitian ini 

diharapkan dapat membantu memahami dan mengembangkan industri 

perhotelan di tempat wisata seperti Bali. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan di atas, adapun rumusan 

masalah dari penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kontribusi dari online travel agent pada tingkat hunian 

kamar di Mercure Bali Nusa Dua? 

2. Bagaimana rekomendasi yang dihasilkan dari hasil kontribusi online 

travel agent untuk menunjang tingkat hunian kamar di Mercure Bali 

Nusa Dua? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Menurut Indrawati (2018) dalam kebanyakan kasus, tujuan penelitian 

kualitatif adalah untuk mengetahui perspektif atau pendapat informan 

tentang fenomena atau isu penelitian. Adapun tujuan dari penellitian ini 

adalah:  

1. Untuk menganalisis kontribusi dari online travel agent untuk 

meningkatkan hunian kamar di Mercure Bali Nusa Dua.  

2. Untuk mengetahui rekomendasi yang dihasilkan dari hasil kontribusi 

online travel agent untuk menunjang tingkat hunian kamar di Mercure 

Bali Nusa Dua. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Dengan dibuatnya penelitian ini, maka diharapkan dapat memberikan 

manfaat sebagai berikut : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Dapat memberikan tambahan informasi dan wawasan mengenai 

bagaimana reservasi online travel agent berkontribusi untuk meningkatkan 
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hunian kamar sehingga nantinya dapat dimanfaatkan sebagai pedoman 

penelitian selanjutnya khusunya pada bidang reservasi dan kepariwisataan. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Pihak Mercure Bali Nusa Dua  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan dapat 

berguna bagi Mercure Bali Nusa Dua mengenai bagaimana kontibusi 

dari online travel agent pada tingkat hunian kamar. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan referensi untuk 

kepustakaan dan dapat menjadi referensi penelitian lebih lanjut 

terhadap masalah yang sama untuk di masa yang akan datang. 

c. Bagi Mahasiswa  

Untuk memperluas dan meningkatkan pengetahuan dalam bidang 

yang diteliti sehingga dapat diterapkan langsung di industri di masa 

yang akan datang. 

1.5 Sistematika Penulisan  

BAB I  : PENDAHULUAN  

Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah sebagai 

pendahuluan, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penelitian. 

BAB II  : KAJIAN PUSTAKA  

Pada bab ini berisi tentang kajian pustaka yang di dalamnya 

menjabarkan teori – teori yang digunakan sebagai dasar 
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penelitian, meliputi telaah teori, penelitian terdahulu yang 

relevan dan kerangka berpikir. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Pada bab ini berisi tentang jenis penelitian yang akan 

diambil, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 

teknik analisis data, dan instrument penelitian yang akan 

digunakan di bab selanjutnya.   

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN   

Pada bab ini berisi tentang penjelasan perusahaan, 

bagaimana hasil analisis, pembahasan dan implikasi dari 

penelitian ini. 

BAB IV : KESIMPULAN DAN SARAN   
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dari penelitian ini, dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan penelitian ini, kontribusi online travel agent (OTA) 

terhadap tingkat hunian kamar di Mercure Bali Nusa Dua sangat 

signifikan, mencapai 75% dari total volume pemesanan. OTA telah 

menjadi platform utama yang dipilih oleh tamu hotel, menunjukkan 

peran pentingnya dalam menarik tamu dan meningkatkan okupansi 

kamar. Namun, tingginya tingkat pembatalan melalui OTA, yang 

mencapai 70%, menjadi tantangan yang perlu diatasi oleh manajemen 

hotel. Untuk mengoptimalkan manfaat dari OTA dan mengurangi 

dampak negatif seperti pembatalan yang tinggi, diperlukan diversifikasi 

strategi pemasaran, pengelolaan tingkat pembatalan yang lebih baik, 

serta peningkatan kesiapan operasional selama musim liburan. Dengan 

penerapan strategi-strategi ini, manajemen hotel dapat meningkatkan 

kinerja operasional dan profitabilitas hotel secara keseluruhan. 

2. Dari hasil penelitian mengenai kontribusi online travel agent (OTA) 

terhadap tingkat hunian kamar di Mercure Bali Nusa Dua, rekomendasi 
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yang dihasilkan meliputi beberapa strategi penting. Pertama, hotel perlu 

mendiversifikasi strategi pemasaran dengan memanfaatkan kekuatan 

OTA sekaligus mendorong pemesanan langsung melalui situs web 

hotel, dengan menawarkan insentif seperti diskon eksklusif dan 

program loyalitas. Kedua, pengelolaan tingkat pembatalan yang tinggi 

melalui OTA dapat dilakukan dengan menerapkan kebijakan 

pembatalan yang lebih fleksibel serta memberikan insentif bagi tamu 

yang tidak membatalkan pemesanan mereka. Ketiga, untuk 

menghadapi lonjakan permintaan selama musim liburan, hotel harus 

memastikan kapasitas yang cukup dan kesiapan operasional yang 

optimal. Dengan mengimplementasikan rekomendasi-rekomendasi ini, 

Mercure Bali Nusa Dua dapat meningkatkan tingkat hunian kamar 

secara signifikan serta mengoptimalkan kinerja operasional dan 

profitabilitas hotel. 

5.2 Saran   

Beberapa saran untuk keberlanjutan penelitian berikutkan adalah 

sebagai berikut: 

1. Mengingat bahwa OTA berperan signifikan dalam meningkatkan 

tingkat hunian selama musim puncak, penelitian selanjutnya bisa fokus 

pada strategi yang dapat digunakan hotel untuk memaksimalkan 

penggunaan OTA di luar musim puncak. Ini bisa melibatkan analisis 

efektivitas promosi dan penawaran khusus yang ditargetkan melalui 

OTA untuk menjaga tingkat hunian yang stabil sepanjang tahun. 
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2. Mengingat bahwa tamu yang memesan melalui OTA cenderung lebih 

muda dan aktif secara online, penelitian lanjutan dapat mengkaji lebih 

jauh preferensi demografis ini dan bagaimana hotel dapat 

menyesuaikan strategi pemasaran mereka. Fokus bisa diberikan pada 

cara-cara inovatif untuk menarik generasi milenial dan Z, serta 

mengoptimalkan pengalaman digital mereka saat menggunakan OTA 

untuk pemesanan hotel. 
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Lampiran 1 

 

FORMULIR BIMBINGAN SKRIPSI 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

 

 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

Lampiran 2 

PERTANYAAN WAWANCARA 

 

No Fokus 

Penelitian 

Pertanyaan 

1 Volume 

Pemesanan 

(Hendriyati, 

2019) 

6. Bagaimana perubahan jumlah pemesanan 

kamar melalui OTA dalam setahun terakhir? 

7. Seberapa besar kontribusi OTA terhadap total 

volume pemesanan kamar hotel? 

8. Bagaimana perbandingan volume pemesanan 

melalui OTA dengan pemesanan langsung? 

9. Apakah ada fluktuasi signifikan dalam volume 

pemesanan melalui OTA selama musim 

liburan? 

10. Berapa banyak pemesanan kamar yang 

dibatalkan melalui OTA dibandingkan dengan 

pemesanan langsung? 

2 Dampak 

Pendapatan 

(Putro, 

2022) 

6. Berapa persentase pendapatan hotel yang 

berasal dari pemesanan melalui OTA? 

7. Bagaimana kontribusi OTA terhadap 

peningkatan pendapatan hotel secara 

keseluruhan? 

8. Apakah pemesanan melalui OTA menghasilkan 

pendapatan lebih tinggi dibandingkan 

pemesanan langsung? 

9. Bagaimana perbandingan pendapatan kamar 

dari OTA selama musim puncak dan luar 

musim? 

10. Apakah terdapat perubahan signifikan dalam 

pendapatan hotel dari OTA selama beberapa 

tahun terakhir? 

3 Efisiensi 

Biaya 

(Sari et al., 

2021) 

6. Berapa total biaya komisi yang dibayarkan 

kepada OTA setiap bulan? 

7. Bagaimana pengaruh biaya komisi OTA 

terhadap margin keuntungan hotel? 

8. Apakah biaya komisi OTA sebanding dengan 

peningkatan pendapatan yang dihasilkan? 

9. Bagaimana perbandingan biaya komisi OTA 

dengan biaya pemasaran lainnya? 

10. Apakah ada strategi untuk mengurangi biaya 

komisi OTA tanpa mengurangi volume 

pemesanan? 



 

 
 

4 Kepuasan 

Pelanggan 

(Syarina et 

al., 2024)  

6. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan yang 

memesan melalui OTA dibandingkan dengan 

pemesanan langsung? 

7. Apakah ada perbedaan dalam ulasan positif dan 

negatif antara tamu yang memesan melalui 

OTA dan pemesanan langsung? 

8. Bagaimana hotel menangani keluhan pelanggan 

yang memesan melalui OTA? 

9. Apakah tamu yang memesan melalui OTA 

lebih cenderung memberikan ulasan daripada 

tamu yang memesan langsung? 

10. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap proses check-in dan check-out yang 

dilakukan melalui OTA? 

5 Jangkauan 

Pasar 

 

(Kadir, 

2020)  

6. Dari wilayah mana mayoritas tamu yang 

memesan melalui OTA berasal? 

7. Apakah tamu yang memesan melalui OTA 

lebih bervariasi secara geografis dibandingkan 

tamu yang memesan langsung? 

8. Bagaimana demografi tamu yang menggunakan 

OTA dibandingkan dengan yang memesan 

langsung? 

9. Bagaimana OTA membantu hotel menjangkau 

pasar? 

10. Bagaimana distribusi usia dan jenis kelamin 

tamu yang memesan melalui OTA? 

6 Tingkat 

Hunian 

(Atikasari, 

2016) 

6. Bagaimana kontribusi OTA terhadap tingkat 

hunian kamar selama musim puncak? 

7. Apakah promosi OTA mempengaruhi tingkat 

hunian kamar di luar musim? 

8. Seberapa besar pengaruh kampanye pemasaran 

OTA terhadap tingkat hunian kamar hotel? 

9. Bagaimana perubahan tingkat hunian kamar 

selama tiga tahun terakhir akibat promosi 

OTA? 

10. Bagaimana perbandingan tingkat hunian kamar 

yang dihasilkan oleh OTA dengan yang 

dihasilkan oleh agen perjalanan tradisional? 

7 Tren 

Pemesanan 

(Suniarti & 

Menuh, 

2019) 

6. Apakah terdapat tren tertentu dalam pemesanan 

kamar melalui OTA, seperti waktu tertentu 

dalam setahun yang menunjukkan peningkatan 

pemesanan? 

7. Bagaimana pengaruh kampanye pemasaran 

OTA terhadap tingkat hunian kamar? 



 

 
 

8. Apakah tamu lebih cenderung memesan kamar 

melalui OTA selama akhir pekan atau hari 

kerja? 

9. Bagaimana tren pemesanan melalui OTA 

berubah pasca pandemi COVID-19? 

10. Apakah ada pola pemesanan mendadak melalui 

OTA yang signifikan? 

  



 

 
 

Lampiran 3 

HASIL WAWANCARA 

 

Wawancara kepada bagian Reservation & Revenue Mercure Bali Nusa Dua :  

P : Bagaimana perubahan jumlah pemesanan kamar melalui OTA dalam 

setahun terakhir? 

R : Dalam setahun terakhir, terjadi peningkatan yang cukup signifikan dari 

pemesanan kamar melalui OTA.  

P : Seberapa besar kontribusi OTA terhadap total volume pemesanan kamar 

hotel? 

R : Untuk kontribusi dari OTA terhadap volume pemesanan kamar dihotel 

ini sebesar 75%. 

P : Bagaimana perbandingan volume pemesanan melalui OTA dengan 

pemesanan langsung? 

R : Untuk volume pemesanan melalui OTA sebesar 75% dan pemesanan 

langsung itu adalah sisanya sebesar 25%. 

P : Apakah ada fluktuasi signifikan dalam volume pemesanan melalui OTA 

selama musim liburan? 

R : Ada, biasanya untuk volume pemesanan selama musim liburan terjadi 

peningkatan yang cukup signifikan.  

P : Berapa banyak pemesanan kamar yang dibatalkan melalui OTA 

dibandingkan dengan pemesanan langsung? 



 

 
 

R : Dalam 3 tahun terakhir sekitar 70% ada pemesanan yang dibatalkan 

melalui OTA. 

P : Berapa persentase pendapatan hotel yang berasal dari pemesanan 

melalui OTA? 

R : Untuk pendapatannya itu sebesar IDR 1,220,044,198 per- bulannya.  

P : Bagaimana kontribusi OTA terhadap peningkatan pendapatan hotel 

secara keseluruhan? 

R : Kontribusi OTA terhadap peningkatan pendapatan hotel dapat 

membantu sangat signifikan karena OTA memberikan akses ke pasar 

global. 

P : Apakah pemesanan melalui OTA menghasilkan pendapatan lebih tinggi 

dibandingkan pemesanan langsung? 

R : Pendapatan yang dihasilkan dari pemesanan OTA vs pemesanan 

langsung tidak tinggi dikarenakan adanya pemotongan untuk komis/ fee 

yang diambil oleh OTA. 

P : Bagaimana perbandingan pendapatan kamar dari OTA selama musim 

puncak dan luar musim? 

R : Perbandingan pendapatan kamar dari OTA antara musim puncak dan 

luar musim dapat lebih tinggi karena biasanya selama musim 

puncak,kita menetapkan harga kamar yang lebih tinggi di dalam OTA.  

P : Apakah terdapat perubahan signifikan dalam pendapatan hotel dari OTA 

selama beberapa tahun terakhir? 



 

 
 

R : Ada, perubahan dalam pendapatan hotel dari OTA selama beberapa 

tahun terakhir meningkat karena penggunaan internet dan pemesanan 

online terus meningkat, ini juga dapat mengarah pada peningkatan 

volume pemesanan melalui OTA. 

P : Berapa total biaya komisi yang dibayarkan kepada OTA setiap bulan? 

R : Total biaya komisi yang dibayarkan kepada OTA setiap bulan dapat 

bervariasi,sesuai dengan komisi setiap OTA. Karena setiap OTA 

biasanya mangambil komisi yang berbeda. 

P : Kira - kira berapa persentase untuk komisinya ? 

R : Antara 17% - 20% 

P : Bagaimana pengaruh biaya komisi OTA terhadap margin keuntungan 

hotel? 

R : Biaya komisi OTA memiliki pengaruh signifikan terhadap margin 

keuntungan hotel karena merupakan potongan langsung dari pendapatan 

kamar yang dihasilkan.  

P : Apakah biaya komisi OTA sebanding dengan peningkatan pendapatan 

yang dihasilkan? 

R : Karena strategi dari hotel kami adalah volume pemesanan. Jadi OTA 

membantu untuk mengisi lebih banyak kamar dan meningkatkan volume 

pemesanan secara signifikan, biaya komisi dapat dianggap sebanding 

dengan pendapatan tambahan yang dihasilkan.  

P : Bagaimana perbandingan biaya komisi OTA dengan biaya pemasaran 

lainnya? 



 

 
 

R : Menurut saya perbandingannya ada dalam komisi, biaya komisi OTA 

lebih tinggi dari pemasaran lainnya tapi memberikan distribusi yg sesuai 

karena OTA sering kali memberikan jangkauan global dan visibilitas 

yang lebih luas daripada biaya pemasaran lainnya. 

P : Apakah ada strategi untuk mengurangi biaya komisi OTA tanpa 

mengurangi volume pemesanan? 

R : Ada, kami mempunyai 2 strategi untuk mengurangi biaya komisi dari 

OTA tanpa mengurangi volume pemesanan di hotel. Yang pertama, 

memanfaatkan program loyalitas yaitu dengan mengembangkan 

program loyalitas atau Accor member sehingga tamu dapat memesan 

langsung melalui situs web Accor hotel, dengan menawarkan harga 

kamar yang kompetitif atau keuntungan tambahan bagi anggota. Lalu 

melakukan penawaran langsung dengan mendorong tamu untuk 

memesan langsung dengan menawarkan penawaran eksklusif atau 

diskon, seperti harga yang lebih rendah atau paket khusus yang tidak 

tersedia melalui OTA. 

P : Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan yang memesan melalui OTA 

dibandingkan dengan pemesanan langsung? 

R : Menurut saya, tingkat kepuasan pelanggan yang memesan melalui OTA 

lebih tinggi dikarenakan proses pemesanan melalui OTA lebih mudah 

dan cepat daripada pemesanan langsung. Adanya perbedaan harga dan 

penawaran khusus yang mereka dapatkan melalui OTA, yang mungkin 



 

 
 

tidak tersedia jika mereka memesan langsung juga menjadi faktor utama 

dari tingkat kepuasan pelanggan di hotel kami.  

P : Apakah ada perbedaan dalam ulasan positif dan negatif antara tamu yang 

memesan melalui OTA dan pemesanan langsung? 

R : Ulasan yang diberikan oleh tamu yang memesan melalui OTA 

cenderung memiliki sedikit lebih banyak menjadi negatif daripada 

ulasan dari tamu yang memesan langsung karena memesan melalui OTA 

mungkin memiliki ekspektasi yang berbeda terhadap hotel dibandingkan 

dengan mereka yang memesan langsung. 

P : Bagaimana cara hotel menangani keluhan pelanggan yang memesan 

melalui OTA tersebut? 

R : Kami menyelesaikan keluhan tanpa mengaitkan cara tamu memesan 

(melalui OTA atau memesan secara langsung), karena fokus utama 

mereka adalah mempertahankan kepuasan dan reputasi mereka. 

P : Apakah tamu yang memesan melalui OTA lebih cenderung memberikan 

ulasan daripada tamu yang memesan langsung? 

R : Iya, tamu yang memesan melalui OTA cenderung lebih aktif dalam 

memberikan ulasan dibandingkan dengan tamu yang memesan 

langsung. 

P : Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap proses check-in dan 

check-out yang dilakukan melalui OTA? 



 

 
 

R : Kami selalu memastikan bahwa proses check-in dan check-out 

menyenangkan dan efisien bagi semua tamu, terlepas dari cara mereka 

memesan. 

P : Dari wilayah mana mayoritas tamu yang memesan melalui OTA 

berasal? 

R : Mayoritas tamu yang memesan melalui OTA merupakan tamu domestik. 

P : Apakah tamu yang memesan melalui OTA lebih bervariasi secara 

geografis dibandingkan tamu yang memesan langsung? 

R : Iya karena seperti yang saya bilang sebelumnya, OTA mampu lebih 

banyak menjangkau wilayah global dibandingkan pemasaran lainnya.  

P : Bagaimana demografi tamu yang menggunakan OTA dibandingkan 

dengan yang memesan langsung? 

R : Demografi tamu yang menggunakan OTA, biasanya lebih cenderung 

generasi milenial dan generasi Z yang aktif secara online.  

P : Bagaimana OTA membantu hotel menjangkau pasar ? 

R : Menurut saya dengan adanya OTA dapat sangat membantu hotel dalam 

menjangkau pasar internasional lebih efektif.  

P : Bagaimana distribusi usia dan jenis kelamin tamu yang memesan 

melalui OTA? 

R : Sering kali lebih populer di kalangan generasi muda, termasuk milenial 

(yang lahir antara awal 1980-an hingga pertengahan 1990-an) dan 

generasi Z (yang lahir setelah pertengahan 1990-an hingga awal 2000-



 

 
 

an) dan untuk distribusi jenis kelamin,secara umum tidak ada perbedaan 

besar antara laki-laki dan perempuan dalam menggunakan OTA. 

P : Bagaimana kontribusi OTA terhadap tingkat hunian kamar selama 

musim puncak? 

R : Kontribusi OTA terhadap tingkat hunian kamar selama musim puncak 

bisa signifikan karena Penggunaan OTA memberikan kemudahan bagi 

tamu untuk membandingkan harga dan fasilitas, serta melakukan 

reservasi dengan cepat dan mudah, yang meningkatkan kemungkinan 

pemesanan selama periode sibuk seperti musim liburan atau akhir pekan 

panjang. 

P : Apakah promosi dari OTA mempengaruhi tingkat hunian kamar di luar 

musim? 

R : Promosi OTA juga mempengaruhii tingkat hunian kamar di luar musim, 

tapi dampaknya tidak sebesar pada musim puncak. 

P : Seberapa besar pengaruh kampanye pemasaran atau promosi dari OTA 

terhadap tingkat hunian kamar hotel? 

R : Pengaruh kampanye pemasaran OTA terhadap tingkat hunian kamar 

hotel cukup signifikan karena dapat memaksimalkan dampaknya 

terhadap tingkat hunian kamar di waktu low season. 

P : Bagaimana perubahan tingkat hunian kamar selama tiga tahun terakhir 

akibat promosi OTA? 

R : Kami melakukan penyesuaian harga dan strategi distribusi berdasarkan 

hasil promosi OTA untuk mengoptimalkan tingkat hunian kamar. 



 

 
 

P : Bagaimana perbandingan tingkat hunian kamar yang dihasilkan oleh 

OTA dengan yang dihasilkan oleh agen perjalanan tradisional? 

R : Perbandingan tingkat hunian kamar yang dihasilkan oleh OTA dengan 

agen perjalanan tradisional sangat jauh lebih optimal OTA dikarenakan 

memiliki jangkauan yang lebih luas secara global dibandingkan dengan 

agen perjalanan tradisional yang lebih lokal atau regional dan proses 

pemesanan yang lebih cepat dan mudah secara online. 

P : Apakah terdapat tren tertentu dalam pemesanan kamar melalui OTA, 

seperti waktu tertentu dalam setahun yang menunjukkan peningkatan 

pemesanan? 

R : Pemesanan cenderung meningkat selama musim liburan sekolah dan, 

akhir tahun, dan beberapa event lokal atau internasional. 

P : Bagaimana pengaruh kampanye pemasaran OTA terhadap tingkat 

hunian kamar? 

R : Pengaruh pemasaran yang efektif dari OTA, memiliki dampak 

signifikan terhadap tingkat hunian kamar. Kampanye ini dapat 

meningkatkan awareness terhadap properti hotel, menarik lebih banyak 

tamu potensial untuk memesan melalui platform tersebut. 

P : Apakah tamu lebih cenderung memesan kamar melalui OTA selama 

akhir pekan atau hari kerja? 

R : Kecenderungan tamu lebih aktif memesan kamar melalui OTA selama 

akhir pekan. 



 

 
 

P : Bagaimana tren pemesanan melalui OTA berubah pasca pandemi 

COVID-19? 

R : Saat pandemi COVID-19, hotel mengalami perubahan signifikan. 

Awalnya terjadi penurunan besar dalam pemesanan karena pembatasan 

perjalanan dan ketidakpastian. Namun, seiring dengan pemulihan yang 

bertahap, ada peningkatan dalam pemesanan. 

P : Apakah ada pola pemesanan mendadak melalui OTA yang signifikan? 

R : Ada beberapa pemesanan mendadak (last-minute booking) melalui OTA 

ada tapi tidak terlalu signifikan. 

 

Ket:  

P: Penulis  

R: Responden  

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini, menyatakan bahwa seluruh 

jawaban atas pertanyaan wawancara dalam dokumen ini adalah hasil dari pemikiran 

saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya orang lain. 

 

 

Happy 

Reservation & Revenue 

Mercure Bali Nusa Dua 

  

 

 

 



 

 
 

Wawancara kepada bagian Sales Executive Mercure Bali Nusa Dua :  

P : Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan di hotel Mercure Bali Nusa Dua 

yang memesan melalui OTA dibandingkan dengan pemesanan 

langsung? 

R : Untuk tingkat kepuasan pelanggan yang memesan langsung seperti 

melalui website atau telepon, pelanggan akan merasa menerima layanan 

yang lebih personal dengan pihak hotel kami. Oleh karena itu menurut 

saya, tingkat kepuasan pelanggan dengan pemesanan secara langsung 

lebih tinggi dibandingkan melalui OTA.  

P : Apakah ada perbedaan dalam ulasan positif dan negatif antara tamu yang 

memesan melalui OTA dan pemesanan langsung ? 

R : Menurut saya, dalam hal ulasan tidak ada perbedaan yang signifikan 

antara ulasan pemesanan melalui OTA ataupun pemesanan langsung. 

P : Apakah tamu yang memesan melalui OTA lebih cenderung memberikan 

ulasan daripada tamu yang memesan langsung dan tidak melalui OTA? 

R : Dalam hal pemberian ulasan, masih ada keseimbangan antara tamu yang 

memesan melalui OTA atau yang memesan secara langsung. Kembali 

lagi dengan keinginan tamu tersebut, apakah ingin memberikan ulasan 

tentang hotel kami atau tidak.  

P : Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan mengenai proses check-in dan 

check-out yang dilakukan jika pelanggan sudah memesan kamar terlebih 

dahulu melalui OTA? dan dimana proses itu dilakukan ? 



 

 
 

R : Proses check in dan check out tetap dilakukan di hotel kami, meskipun 

pelanggan tersebut melakukan pemesanan melalui OTA. Jadi untuk 

tingkat kepuasan pelanggan mengenai hal itu tergantung dari pelayanan 

yang kami berikan kepada pelanggan.  

P : Jadi untuk tingkat kepuasan pelanggan dalam proses check in ataupun 

check out, sangat minim masalah/komplain ya? Karena pelayanan di 

hotel menurut saya setelah saya lakukan observasi selama saya training, 

pelayanan di hotel sangat baik dan ramah kepada customer. 

R : Benar, minim complain karena kami selalu memberikan pelayananan 

yang maksimal dan professional agar tamu merasa senang dan nyaman 

tinggal di hotel kami.  

P : Bagaimana pengaruh dari kampanye pemasaran OTA terhadap tingkat 

hunian kamar di hotel?  

R : Dalam hal ini, pengaruh kampanye pemasaran OTA terhadap tingkat 

hunian kamar sangat penting, karena pemasaran dari kami dapat 

memberikan mereka pemahaman yang lebih baik tentang penawaran 

khusus atau informasi tentang properti dan fasilitas hotel.  

P : Kapan tamu memesan OTA? apakah tamu lebih cenderung memesan 

kamar melalui OTA selama akhir pekan atau hari kerja? 

R : Untuk pertanyaan ini, saya merasa kembali juga dengan kebutuhan tamu 

masing – masing, namun tamu lebih cenderung untuk memesan melalui 

OTA di akhir pekan saat ada tanggal merah/ liburan.  

P : Apakah ada pola pemesanan mendadak melalui OTA yang signifikan? 



 

 
 

R : Ada, karena OTA meningkatkan eksposur dan kemampuan hotel untuk 

mengisi ruangan pada menit-menit terakhir. Selain membantu hotel 

mendapatkan lebih banyak pemesanan, OTA memberikan banyak 

manfaat lain yang perlu dipertimbangkan dalam strategi hotel.  

P : Jadi menurut anda tadi, tamu banyak yang memilih melakukan 

pemesanan secara mendadak melalui OTA karena lebih cepat dan 

efisien. Dan langsung mendapatkan informasi mengenai kamar yang 

akan di pesan ? 

R : Benar, karena dengan melakukan pemesanan melalui OTA cenderung 

lebih fleksibel, memiliki banyak metode pembayaran, dapat 

mendapatkan penawaran khusus seperti adanya promo atau potongan 

harga dan disamping itu pelanggan juga dapat langsung mencari 

informasi secara lengkap melalui OTA.  

 

Ket :  

P : Penulis  

R : Responden  

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini, menyatakan bahwa seluruh 

jawaban atas pertanyaan wawancara dalam dokumen ini adalah hasil dari pemikiran 

saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya orang lain. 

 

 

Bening Ayu Sekarlangit 

Sales Executive  

Mercure Bali Nusa Dua 

  



 

 
 

Wawancara kepada bagian Guest Service Agent  Mercure Bali Nusa Dua :  

P : Apa ada perbedaan saat menangani proses check in ataupun check out 

dengan tamu yang memesan melalui online travel agent dengan tamu 

yang memesan secara langsung? 

R : Tidak ada perbedaan pada proses check in ataupun check out dengan 

tamu yang memesan melalui online travel agent dengan tamu yang 

memesan secara langsung, kita akan me re-confirm ke tamu tentang 

berapa malam mereka menginap, apakah memesan kamar include 

dengan breakfast atau tidak dan pertanyaan lainnya. Namun menurut 

saya yang menjadi pembeda dari tamu yang memesan melalui online 

travel agent dengan tamu yang memesan secara langsung adalah dalam 

proses pembayaran, biasanya untuk tamu yang memesan melalui online 

travel agent metode pembayarannya hotel sudah menerima pembayaran 

dari tamu tersebut dengan cara SOS. Berbeda dengan tamu yang 

memesan langsung, kita akan meminta pembayaran langsung dengan 

tamunya saat ingin memesan kamar dengan menawarkan beberapa 

metode pembayaran (cash,debit,bank transfer dan QRIS) 

P : Dengan perbedaan pembayaran tersebut, menurut anda tamu lebih 

merasa nyaman melakukan pembayaran seperti saat menggunakan 

online travel agent atau saat tamu melakukan pembayaran langsung di 

front office? 

R : Sepengalaman saya selama bekerja di Mercure Bali Nusa Dua, tamu 

terlihat lebih nyaman saat menggunakan online travel agent untuk 



 

 
 

memesan kamar. Karena dengan menggunakan online travel agent, tamu 

hanya datang untuk check in, memastikan pemesanan kamarnya sudah 

ada, jadi itu merupakan kemudahan yang menjadi faktor utama 

kenyamanan tamu. Tapi memang ada beberapa online travel agent yang 

menggunakan metode pembayaran saat tamu check in dihotel kami,hal 

ini menjadi salah satu resiko yang kami rasakan. Beberapa tamu 

terkadang merasa sudah melakukan pembayaran dikarenakan mereka 

sudah memesan melalui online travel agent sedangkan dari pihak kami 

hanya menerima guarantee card/payment yang berarti pihak hotel belum 

menerima biaya dari pemesanan tersebut. Jadi menurut saya, tamu 

memang merasa lebih nyaman melalui online travel agent tapi dengan 

online travel agent juga terkadang pembayaran menjadi lebih tricky 

karena masalah seperti yang saya jelaskan sebelumnya. 

P : Jika ada keluhan dari tamu yang memesan melalui online travel agent. 

Terkait dengan pembayaran atau fasilitas hotel, bagaimana cara pihak 

hotel menangani keluhan tersebut ? 

R : Jika melakukan pemesanan melalui online travel, tamu cenderung 

memberikan ulasan mengenai keluhan mereka di online travel agent 

yang terkait, meski ada beberapa yang langsung menyampaikan 

keluhannya kepada kami. Jika tamu langsung memberi keluhan kepada 

kami, pastinya kamu langsung mengeksekusi keluhan dari tamu tersebut. 

Semisal, saat tamu memberikan keluhan mengenai fasilitas di dalam 

kamar, kami akan secara sigap menghubungi bagian engineering atau 



 

 
 

housekeeping untuk melalukan double-check ke kamar tamu tersebut. 

Kalau sampai harus pindah kamar, kami juga mengecek ketersediaan 

kamar terlebih dahulu. Jika tidak ada kamar yang tersedia, dari pihak 

hotel akan memberikan kompensasi kepada tamu yang menginap.  

P : Apakah tamu yang memesan melalui online travel agent lebih bervariasi 

secara geografis dibandingkan tamu yang memesan langsung? 

R : Menurut saya tamu yang memesan melalui online travel agent ataupun 

memesan secara langsung sama-sama bervariasi, jadi tidak ada 

perbedaan. Mungkin memang dulu cenderung tamu lokal yang 

melakukan pemesanan tamu ke hotel dengan mencari informasi 

langsung ke hotel.  

P : Berapa distribusi usia dan adakah jenis kelamin yang cenderung lebih 

dominan yang melakukan pemesanan melalui online travel agent ? 

R : Untuk usia, saya melihat berbagai usia mulai dari remaja sampai dewasa 

melakukan pemesanan melalui online travel agent. Jenis kelamin yang 

melakukan pemesanan melalui online travel agent juga cukup seimbang 

antara perempuan dan laki – laki. 

Ket:  

P: Penulis  

R: Responden  

 

 

 



 

 
 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini, menyatakan bahwa seluruh 

jawaban atas pertanyaan wawancara dalam dokumen ini adalah hasil dari pemikiran 

saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya orang lain. 

 

 

 

Ni Komang Sinta 

Guest Service Agent  

Mercure Bali Nusa Dua 
 

 

  



 

 
 

Lampiran 4 

OUTPUT PENELITIAN 

Membership Card 

• Desain  

1. Tampilan Depan  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Warna dan Motif Latar  

Menggunakan warna dasar ungu yang merupakan warna dari 

ciri khas Mercure Bali Nusa Dua dengan gradasi yang lembut 

sehingga mencerminkan kesan kemewahan, profesionalisme, dan 

dapat membuat kartu ini dengan mudah dikenali sebagai kartu dari 

Mercure Bali Nusa Dua.  Menggunakan pola lengkungan dibagian 

bawah dan latar desain dapat menambah sentuhan dinamis dan 

elegan pada desain kartu ini.  

b. Tipografi  

Logo sekaligus nama hotel diletakkan disebelah pojok kiri 

atas sehingga dapat memberikan kesan professional dan mudah 

dibaca.  Informasi keanggotaan dan nomornya ditampilkan dengan 

Logo 

Hotel 

Nomor ID 

Member 

Nama 

Pemilik 

OTA yang 

Bekerjasama  

Scan 

Tampilan 

Hotel 



 

 
 

ukuran yang lebih besar agar dapat menjadi fokus utama dari kartu 

ini. Dan nama anggota diletakkan dengan tulisan yang lebih kecil 

agar terlihatnya sebuah keseimbangan namun tetap jelas dan 

mudah dibaca.  

c. Kode QR  

Diletakkan di pojok kanan bawah, untuk mempermudah 

akses cepat ke informasi atau layanan tambahan yang relevan bagi 

anggota yang memilik kartu tersebut. Ini juga dapat menunjukkan 

integrasi teknologi modern dalam layanan hotel Mercure Bali Nusa 

Dua.  

d. Atribut Merek dan Kemitraan  

OTA (Online Travel Agent) yang bekerja dan berkolaborasi 

sama dengan hotel untuk menciptakan kartu member ini diletakkan 

dibagian bawah untuk meningkatkan informasi tentang OTA apa 

saja yang bisa digunakan untuk kartu ini dan meningkatkan 

kredibilitas dan kepercayaan dari anggota terhadap layanan yang 

disediakan. 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

2. Tampilan Belakang  

 

 
 

a. Warna  

Tetap menggunakan warna dari ciri khas hotel Mercure 

Bali Nusa Dua untuk menambah kesan kelarasan dan keserasian 

kartu.  

b. Tipografi  

Hanya meletakkan logo dari hotel pada bagian tengah 

belakang kartu untuk memberikan kesan yang lebih simpel dan 

efisien. Warna putih dari logo meciptakan kontras yang tinggi, hal 

ini menjadi prinsip dasar desain yang digunakan untuk menarik 

perhatian orang yang melihat desain ini.  

c. Motif Latar Belakang  

Memiliki motif lengkungan dan garis bergelombang yang 

memberikan kesan dinamis dan elegan dari sebuah desain, pola ini 

digunakan untuk menambah tekstur tanpa mengganggu 

keterbacaan dari teks utama.  



 

 
 

• Mockup 

 

 

• Penjelasan Penggunaan  

Kartu ini berfungsi sebagai alat bantu yang memungkinkan individu 

melakukan pemesanan kamar hotel melalui online travel agent yang tercantum 

pada bagian bawah kartu tersebut. Ketika pengunjung memasukkan nomor 



 

 
 

keanggotaan mereka pada aplikasi online travel agent tersebut, mereka berhak 

mendapatkan berbagai penawaran khusus dan diskon yang disediakan oleh 

hotel dan online travel agent khusus bagi yang bergabung dan memiliki kartu 

tersebut. Program keanggotaan ini dirancang untuk memberikan nilai tambah 

bagi pelanggan setia dengan menawarkan manfaat eksklusif, seperti potongan 

harga sebesar 5% atau 10% untuk setiap pemesanan yang dilakukan dengan 

menggunakan nomor keanggotaan (tergantung dengan kebijakan hotel).  

Lebih lanjut, sistem reward yang terintegrasi dengan kartu ini 

memungkinkan tamu untuk mengumpulkan poin setiap kali mereka menginap 

di hotel tanpa melakukan pembatalan pemesanan. Poin-poin tersebut akan 

secara otomatis terdeteksi dan ditambahkan ke akun anggota. Sebagai ilustrasi, 

seorang tamu dapat memperoleh 5 poin untuk setiap malam menginap di hotel 

ini. Setelah poin yang terkumpul mencapai angka tertentu, misalnya 100 poin, 

tamu tersebut dapat menukarkannya dengan berbagai penawaran menarik 

seperti satu malam menginap gratis, sarapan gratis, atau akses ke fasilitas hotel 

lainnya yang disediakan secara gratis sebagai bagian dari program loyalitas ini. 

Dengan memberikan penawaran yang menarik, diharapkan para anggota 

merasa dihargai dan terdorong untuk terus menggunakan layanan dari hotel dan 

online travel agent tersebut. Selain itu, program ini juga bertujuan untuk 

menciptakan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan penyedia 

layanan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan tingkat kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 



 

 
 

Sistem ini tidak hanya memberikan keuntungan langsung kepada pelanggan 

dalam bentuk diskon dan reward, tetapi juga berfungsi sebagai strategi efektif 

bagi hotel untuk mengurangi tingkat pembatalan pemesanan yang sering terjadi 

melalui aplikasi online travel agent. Dengan memberikan insentif berupa poin 

yang hanya diperoleh jika pemesanan tidak dibatalkan, hotel dapat mendorong 

tamu untuk lebih berkomitmen terhadap pemesanan mereka. Hal ini pada 

gilirannya dapat meningkatkan tingkat hunian hotel dan mengurangi kerugian 

yang mungkin timbul akibat pembatalan mendadak. 

Diharapkan kartu ini kartu anggota ini merupakan solusi inovatif yang 

menguntungkan kedua belah pihak, yaitu hotel dan tamu. Hotel dapat 

menikmati stabilitas pemesanan yang lebih baik dan pengelolaan inventaris 

yang lebih efisien, sementara tamu dapat menikmati berbagai manfaat 

tambahan yang meningkatkan pengalaman menginap mereka. Sistem ini juga 

menciptakan hubungan jangka panjang yang lebih erat antara hotel dan 

tamunya, yang dapat berkontribusi pada peningkatan loyalitas pelanggan serta 

reputasi positif hotel di mata konsumen. 

• Manfaat Membership Card  

 

Dengan adanya rekomendasi untuk dibuatnya member card dari hotel 

Mercure Bali Nusa Dua diharapkan mampu memberikan manfaat meliputi:  

1. Pengelolaan Pembatalan dan Kebijakan Fleksibel 

Tamu atau pelanggan yang memesan melalui OTA dan mempunyai 

membership card akan mendapatkan insentif tambahan seperti poin 

reward jika mereka tidak melakukan pembatalan pemesanan. Dan poin 



 

 
 

reward tersebut dapat ditukarkan dikemudian hari dengan promo yang 

dibuat seperti: “Jika poin sudah terkumpul sebanyak 10.000 poin akan 

mendapatkan free 1 malam tambahan menginap dihotel”. Dengan cara 

tersebut diharapkan mampu mengurangi tingkat pembatalan pemesanan 

melalui OTA sehingga mampu memmberikan prediktabilitas yang lebih 

besar bagi manajemen hotel.   

2. Alat Pemasaran 

Kartu anggota atau membership card dapat digunakan sebagai alat 

pemasaran yang kuat sehingga dapat memberikan kesempatan untuk 

promosi berkelanjutan dan komunikasi dengan pelanggan.  

3. Mendorong Loyalitas Pelanggan  

Pelanggan yang memesan melalui OTA dengan menggunakan 

membership card dari hotel akan diberikan poin reward sehinnga dapat 

memicu pelanggan untuk melakukan pemesanan kembali dikemudian hari. 

4. Daya Tarik Tambahan 

Kolaborasi dari OTA dan manajemen hotel dalam meembuat 

membership card ini akan memberikan nilai tambahan yang siginifikan 

bagi tamu sehingga membuat hotel lebih kompetitif dibanding yang lain 

dan meningkatkan kredibilitas ataupun reputasi hotel di mata calon tamu. 
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