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ABSTRAK

Diana, Candra. 2023. Implementasi Kualitas Website Hotel sebagai Media E-
Commerce untuk mengoptimalkan Keputusan Pembelian Secara Online pada Four
Points by Sheraton Bali, Kuta.. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwata, Jurusan
Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I:, Ir. | Gusti Agung Bagus
Mataram, MIT dan Pembimbing I1: Putu Gita Suari Miranti, S.Si, M.Si Kata

Kata kunci: implementasi kualitas website, kualitas website hotel, media e-
commerce, keputusan pembelian

Penelitian ini bertujun untuk mengetahui bagaiana implementasi kualitas website
hotel dan pengaruh kualitas website hotel terhadap keputusan pembelian secara
online di Four Points by Sheraton Bali, Kuta. Metode pengumpulan yang digunakan
adalah dengan observasi lapangan, penyebaran kuesioner, dengan sampling
insidental kepada 110 orang guest di Four Points by Sheraton Bali, Kuta dan
wawancara kepada Director of Sales and Marketing, Marketing Manager, Staff
Reservation. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis data deskriptif
kualitatif dan regresi linier sederhana untuk menjawab rumusan masalah dalam
penelitian ini yang dibantu dengan aplikasi SPSS versi 25 untuk Windows. Hasil
analisis menunjukkan bahwa implementasi kualitas website secara keseluruhan
sudah berada di kriteria sangat tinggi, terdapat satu implementasi yang sudah masuk
dalam ketegori tinggi yang masih bisa dioptimalkan kembali penerapannya agar
menjadi kategori sangat tiggi. Hasil analisis menunjukkan bahwa implementasi
kualitas website oleh karyawan Sales And Marketing Department Four Points by
Sheraton Bali, Kuta memiliki hubungan yang positif daan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian secara online yang berkontribusi sebesar 53,5% untuk
mendukung keputusan pembelian secara online di Four Points by Sheraton Bali, Kuta
sedangkan 46,5% dipengaruhi oleh faktor lain dalam aspek keputusan pembelian
yang tidak disertai dalam penelitian ini dan beberapa faktor berpengaruh lainnya
yang terdapat pada sumber penelitian lain.



ABSTRACT

Diana, Candra. 2023. Implementasi Kualitas Website Hotel sebagai Media E-
Commerce untuk mengoptimalkan Keputusan Pembelian Secara Online pada Four
Points by Sheraton Bali, Kuta.. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwata, Jurusan
Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I:, Ir. |
Gusti Agung Bagus Mataram, MIT dan Pembimbing Il: Putu Gita Suari Miranti, S.Si,
M.Si Kata

Short Key: implementasi kualitas website, kualitas website hotel, media e-
commerce, keputusan pembelian

This study aims to determine the hotel website quality implementation model in the
Sales and Marketing Department in supporting online purchasing decision at Four
Points by Sheraton Bali, Kuta The data collection method is by conducting
observations, questionnaires, documentation, interviews and focus group
discussions. The analysis method used is descriptive qualitative and descriptive
quantitative. The steps in the Qualitative descriptive methods are data reduction,
data presentation, and conclusion drawing. The data analysis technique is
descriptive data analysis and simple linear regression. It is calculated using-the SPSS
25 for Windows application. The results of the analysis show that the implementation
of the quality of the website as a whole is already in the very high criteria, there is
one implementation with high category which can still be re-optimized so that it
becomes a very high category and the the results also indicate that the
implementation of website quality by sales and marketing employees of Four Points
by Sheraton Bali, Kuta has a positive and significant influence to the online
purchasing decisions which contribute 53.5% while 46.5% is influenced by other
factors that are not accompanied in this study
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

E-commerce telah menjadi bagian dari dinamika bisnis di era kemajuan
teknologi informasi yang berkembang pesat. E-commerce berdampak besar pada
praktik bisnis setidaknya dalam penyempurnaan direct marketing yang dapat
memberikan keuntungan berupa efesiensi biaya dan waktu baik bagi pelaku pemasar
dan konsumen. Sistem e-commerce harus menyediakan cara bagi konsumen, baik itu
perorangan maupun bisnis untuk mengenali produk yang akan mereka beli. Salah
satu faktor pendukung e-commerce salah satunya adalah website. Website merupakan
sekumpulan halaman digital yang berisi informasi berupa teks, animasi, gambar,
suara dan video atau gabungan dari semua bentuk informasi yang terkoneksi oleh
internet sehingga dapt dilihat oleh siapapun yang terkoneksi dengan jaringan internet
(Sari & Abdilah, 2015). Data-data informasi dalam suatu website membetuk
serangkaian informasi yang saling berhubungan satu sama lain. Hubungan antara
satu halaman web dengan halaman web yang lainnya disebut hyperlink sedangkan

teks yang dijadikan media penghubung disebut dengan hyperteks.

Berdasarkan hasil penelitian oleh Google, 2014 Juni, internet telah menjadi top
source bagi para wisatawan baik pebisnis maupun pelancong untuk mencari
rekomendasi tempat tujuan wisata, akomodasi, makanan dan minuman. Mereka
bahkan cenderung melakukan perencanaan berwisata dengan menggunakan search

engine dan aplikasi khusus (https://www.thinkwithgoogle.com ).



https://www.thinkwithgoogle.com/

Kondisi ini menyebabkan pelaku industri harus memberikan pelayanan dan
informasi yang lengkap dalam website. Website suatu perusahaan harus dapat
mempresentasikan kehadiran perusahaan tersebut secara digital sehingga konsumen
menjadi percaya dan melakukan transaksi secara online melalui website perusahaan
(Ghafiki & Setyorini, 2017). Pengukuran kualitas website yang digunakan yakni
WebQual yang terdiri dari kualitas penggunaan ( usability), kualitas informasi (
information quality), kualitas interaksi dan kualitas layanan (service interaction
quality) (Barnes & Vidgen, 2000). Lengkapnya suatu informasi baik produk dan
layanan yang ditampilkan dalam website akan mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen dalam melakukan pembelian online (Irshadi & Hendayani, 2016).
Keputusan pembelian meliputi bagian dari perilaku konsumen baik individu,
kelompok, dan organisasi dalam memilih, membeli, menggunakan, serta bagaimana
barang, jasa, ide atau pengalaman yang diberikan untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan mereka, sehingga dapat memberikan dampak positif bagi konsumen dan

pemasarnya (Kotler & Keller, 2016).

Four Points by Sheraton Bali, Kuta sebagai salah satu properti yang bergerak
dalam bidang jasa akomodasi menggunakan website sebagai media dalam melakukan
pemesanan dan promosi kamar ataupun mencari informasi lengkap seputaran hotel
seperti: jenis dan harga kamar, fasilitas, layanan dan paket menginap yang
ditawarkan. Berikut merupakan tingkat presetase reservasi online yang bersumber

dari hotel website dari tahun 2019 — 2022.



Tabel 1. 1 Presentase reservasi online yang bersumber dari hotel website Four Points by Sheraton

Bali, Kuta.

Tahun Presentase
2019 43%
2020 25%
2021 20%
2022 31%

Sumber: Sales and Marketing Department Four Points by Sheraton Bali, Kuta 2023.

Pada table 1.1 menunjukkan tingkat presentase reservasi online dari tahun 2019
sangat tinggi dengan angka 43% kemudian mengalami penurunan ditahun
berikutnya. Pada tahun 2022 terdapat peningkatan reservasi online sebesar 11% yang
berarti adanya perbaikan jenis layanan dan produk yang ditawarkan oleh Four Points
by Sheraton Bali, Kuta dalam mempengaruhi konsumen utnuk melakukan pembelian
secara online melalui website. Peningkatan pemesanan kamar secara online melalui
website diharapkan terus meningkat dimana Director Sales and Marketing Four
Points Kuta sangat mengharapkan reservasi online melalui website dapat tembus
50% untuk menambah pendapatan kamar dan memberikan dampak citra hotel yang

baik sebagai salah satu Select Hotel di Marriot International Hotel Group.

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian skripsi dengan judul “Implementasi Kualitas Website Hotel
sebagai Media E-Commerce untuk Mengoptimalkan Keputusan Pembelian

Secara Online Pada Four Points by Sheraton Bali, Kuta”



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, permasalahan yang diangkat dalam

penelitian ini yaitu:

1.2.1. Bagaimana implementasi kualitas website hotel sebagai media e-commerce
untuk mengoptimalkan keputusan pembelian secara online di Four Points by
Sheraton Bali Kuta?

1.2.2. Apakah kualitas website hotel berpengaruh terhadap keputusan pembelian

secara online di Four Points by Sheraton Bali, Kuta?

1.3. Tujuan Penelitian

Berikut ini adalah tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalahan diatas,

adalah sebagai berikut:

1.3.1 Untuk mendalami implementasi kualitas website hotel sebagai media e-
commerce dalam mengopimalkan keputusan pembelian secara online di Four
Points by Sheraton Bali Kuta

1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh kualitas website hotel terhadap keputusan

pembelian secara online pada Four Points by Sheraton Bali, Kuta.
1.4. Manfaat Penelitian

Diharapkan penelitian ini memiliki manfaat yang terdiri dari manfaat teoritis
dan manfaat praktis dengan uraian sebagai berikut:

1.4.1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan atau pedoman untuk
pembaca, mahasiswa dan umum dalam memecahkan masalah penelitian dan menarik
kesimpulan dari masalah yang diteliti serta dapat menambah wawasan terhadap

masalah-masalah strategi pemasaran khususnya yang berkaitan dengan



impelementasi kualitas website hotel sebagai media media e-commerce dalam

mengoptimalkan keputusan konsumen melakukan reservasi online.

1.4.2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini bermanfaat untuk memberikan penjelasan tentang
implementasi kualitas website hotel sebagai media e-commerce dalam
mengoptimalkan keputusan pembelian secara online pada Four Points by
Sheraton Bali, Kuta.

b. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini dapat menjadi bahan informasi bagi pihak-pihak
terkait dalam pengambilan kebijakan serta memberi masukan bagi Sales
And Marketing Department mengenai “Implementasi Kualitas Website
Hotel sebagai Media E-Commerce dalam Mengoptimalkan Keputusan
Pembelian Secara Online”.

c. -Bagi Politeknik Negei Bali
Hasil dari penelitian ini dapat menjadi bahan referensi atau acuan bagi
penelitian-penelitian yang akan dilakukan selanjutnya mengenai
“Implementasi Kualitas Website Hotel sebagai Media E-Commerce
untuk Mengoptimalkan Keputusan Pembelian Secara Online”, serta
menambah daftar pustaka khususnya di lingkungan akademis Politeknik

Negeri Bali.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakuan dengan judul “Implementasi
Kualitas Website Hotel dalam Mengoptimalkan Keputusan Pembelian Secara
Online di Four Points by Sheraton, Kuta” dapat disimpulkan bahwa:

1. Implementasi kualitas website hotel oleh Four Points by Sheraton Bali, Kuta
pada seluruh dimensinya sudah berada dalam kriteria implementasi yang
sangat tinggi. Pengelolaan website Four Points by Sheraton Bali, Kuta
terutama pada dimensi usability secara langsung dikelola oleh pihak brand
Marriot International sehingga dapat memberikan performa yang sangat
baik dalam menggunakan website sebagai salah satu alterntif e-commerce
dalam memesan kamar secara online. Selain itu terdapat dimensi
Information Quality dan Service Interaction Quality yang dikelola secara
langsung oleh karyawan Sales and Marketing Department di Four Points
Kuta, Bali yang berada dalam kategori sangat tinggi, hal ini dapat
membuktikan bahwa kualitas informasi dan jasa pelayanan yang ada di
dalam website sudah sangat baik. Namun, masih ada 1 indikator
implementasi kualitas website yang berada dalam kriteria tinggi yang dapat
lebih ditingkatkan kembali penerapannya yaitu website memberikan rasa
berkomunitas untuk mengajak orang-orang menjadi bagian dalam anggota

Marriot Bonvoy.
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2. Implementasi kualitas website memiliki hubungan yang kuat secara positif
dan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian secara
online. Apabila implementasi kualitas website hotel ditingkatkan maka
keputusan pembelian juga ikut meningkat. Implementasi kulitas website
oleh konsumen berkonstribusi sebesar 53,5% untuk mendukung keputusan
pembelian secara online di Four Points by Sheraton Bali, Kuta, sedangkan
sisanya sebesar 46,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak disertai dalam
penelitian ini dan beberapa faktor lain yang terdapat pada sumber penelitian

lain.

5.2. Saran

Berdasarkan dari hasil pembahasan dan simpulan, maka penulis memiliki
bebrapa saran yang ingin disampaikan, yaitu:

1. Management hotel Four Points by Sheraton Bali, Kuta diharapkan untuk
tetap memaksimalkan kualitas website dengan memperhatikan tanggapan
responden terhadap butir pertanyaan variabel kualitas website yaitu pada
website dapat memberikan rasa berkomunitas, karena dari hasil penelitian
di atas butir pertanyaan tersebut memberikan skor yang tinggi dan perlu
ditingkatkan lagi. Pihak manajemen Four Points by Sheraton Bali, Kuta,
hendaknya lebih giat dan inovatif dalam memberikan informasi dan benefit
yang didapatkan jika menjadi bagian dari Marriot Bonvoy sehingga
kosnumen lebih tertarik untuk bergabung dalam marriot Bonvoy dan dapat
lebih meningkatkan rasa berkomunitas. Sebagai dukungan awal dapat

dilakukan dengan cara memberikan video berdurasi singkat yang berisi
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manfaat dan benefit yang didapatkan menjadi bagian anggota Marriot
Bonvoy di dalam website.

. Karyawan hotel Four Points by Sheraton Bali, Kuta hendaknya
mempertahankan kualitas website yang sudah diimplementasikan untuk
mendukung keputusan pembelian secara online dengan tetap
mempertahankan dan meningkatkan fasilitas, peayanan, dan informasi yang
diberikan kepada kinsmen.

. Untuk peneliti selanjutnya apabila ingin melakukan penelitian yang sama
dengan penelitian ini, maka bisa menggunakan seuruh aspek implementasi
keputusan pembelian atau meneliti faktor lain yang mendukung dan tidak

termasuk dalam penelitian ini.
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