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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri pariwisata Indonesia terus berkembang pesat
menjadi salah satu sektor strategis yang berperan penting dalam
mendukung pertumbuhan perekonomian negara dan menjadi salah
satu penghasil devisa negara. Indonesia terkenal dengan
keberagaman destinasi wisata yang tersebar di setiap daerahnya
mulai dari wisata alam, adat, budaya, sejarah, hingga kuliner. Pulau
Bali termasuk destinasi wisata unggulan di Indonesia yang diakui
secara internasional sebagai "The Island of Gods". Bali memiliki
keindahan alam yang berpadu harmonis dengan warisan adat dan
budaya, sehingga menjadi salah satu destinasi wisata yang diminati
oleh wisatawan domestik maupun mancanegara.

Berdasarkan data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik

(BPS) Provinsi Bali pada 3 Februari 2025, tercatat sebanyak 551.100



wisatawan mancanegara mengunjungi Bali pada bulan Desember
2024 mengalami peningkatan sebesar 16,54% dibandingkan bulan
sebelumnya. Sepanjang tahun 2024, total kunjungan wisatawan
asing ke Bali mencapai 6.333.360 kunjungan, mengalami kenaikan
sebesar 20,10% dibandingkan tahun 2023. Data jumlah kunjungan
wisatawan mancanegara ke Bali selama tahun 2024 dapat dilihat

pada Gambar 1.1.
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Gambar 1. 1 Kunjungan Wisatawan Mancanegara ke Bali Tahun 2024
Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) Bali

Peningkatan ini menunjukkan tingginya minat wisatawan
terhadap destinasi wisata Bali, yang secara langsung berdampak
pada meningkatnya permintaan terhadap fasilitas akomodasi. Hotel
sebagai sarana akomodasi menjadi kebutuhan penting bagi
wisatawan. Menurut Endar Sri dalam Noviati (2019:13), Hotel adalah
suatu bangunan yang dikelola secara komersil guna memberikan
fasilitas penginapan kepada masyarakat umum dengan fasilitas

antara lain jasa penginapan, pelayanan barang bawaan, pelayanan



makanan dan minuman, penggunaan fasilitas dan jasa pencucian
pakaian. Selain itu, hotel juga telah berkembang menjadi tempat
penyelenggaraan acara seperti pertemuan bisnis, seminar, dan
acara sosial. Seiring dengan perkembangan industri perhotelan,
setiap hotel berupaya meningkatkan kualitas layanan demi
mencapai target hunian kamar, pendapatan, serta kepuasan tamu.
Adapun data jumlah tingkat hunian kamar di Holiday Inn
Resort Baruna Bali periode 2020 - 2024 dapat dilihat pada gambar

1.2 berikut.

Tingkat Hunian Kamar Holiday Inn Resort Baruna Bali
Periode 2020 - 2024
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Gambar 1. 2 Tingkat Hunian Kamar
Sumber: Sales & Marketing Department

Gambar 1.2 menggambarkan perkembangan tingkat hunian
kamar di Holiday Inn Resort Baruna Bali dalam beberapa tahun
terakhir. Pada tahun 2020 dan 2021, terjadi penurunan yang cukup
signifikan sebagai akibat dari pandemi Covid-19 yang berdampak

langsung terhadap industri pariwisata. Seiring dengan mulai pulihnya



sektor pariwisata, pada tahun 2022 tingkat hunian menunjukkan
peningkatan yang cukup tajam. Puncak tingkat hunian tercatat terjadi
pada tahun 2023 dengan angka sebesar 76%. Sementara itu, pada
tahun 2024 mengalami sedikit penurunan menjadi 75%. Meskipun
demikian, tingkat hunian pada tahun 2024 tetap menunjukkan
stabilitas yang relatif baik.

Holiday Inn Resort Baruna Bali merupakan salah satu hotel
berbintang lima yang tergabung dalam jaringan InterContinental
Hotels Group (IHG) terletak di kawasan strategis Tuban, Kuta. Dalam
operasionalnya, hotel ini memiliki berbagai departemen, salah
satunya adalah Sales & Marketing Department yang berperan
penting dalam pencapaian target penjualan dan tingkat hunian
kamar. Salah satu bagian penting dari departemen tersebut adalah
Reservation, yang memiliki tanggung jawab dalam segala hal
mengenai pemesanan kamar. Menurut Sugiarto (2017:127)
“‘Reservasi adalah suatu proses pemesanan kamar untuk hotel yang

dilakukan beberapa waktu sebelumnya”.

Dalam perkembangannya, pemesanan kamar tidak hanya
dilakukan secara langsung atau melalui agen perjalanan offline,
namun juga melalui platform digital seperti Online Travel Agent.
Reservasi melalui OTA memiliki sistem yang cukup baik dan sudah
terbukti mampu memberikan kemudahan bagi tamu dalam

melakukan pemesanan. Platform ini memungkinkan pemesanan



kamar dilakukan secara cepat, fleksibel, dan praktis. Selain itu, OTA
juga menyediakan informasi lengkap mengenai hotel, mulai dari
deskripsi fasilitas hingga ulasan dari tamu sebelumnya yang dapat
membantu calon tamu dalam pengambilan keputusan. Berikut
merupakan tabel data pemesanan kamar melalui OTA di Holiday Inn
Resort Baruna Bali pada periode September 2024—Januari 2025.

Tabel 1. 1 Data Pemesanan Kamar melalui Online Travel Agent

T/A il 2025 TOTAL
Sep Oct Nov Dec Jan
Booking.Com 357 426 389 537 516 2225
Expedia.Com 395 445 403 351 303 1897
Ctrip Intl Travel Agency 42 107 43 136 459 787
Agoda Company Pte. Lid. 127 87 102 149 166 631
Makemytrip.Com 50 47 55 83 119 354
Traveloka 13 19 10 42 25 109
Tiket.Com 12 6 0 8 4 30

Sumber: Sales & Marketing Department

Tabel 1.1 menampilkan jumlah pemesanan kamar dari
masing-masing platform OTA selama lima bulan dengan total
keseluruhan pemesanan. Berdasarkan data, Booking.com menjadi
OTA dengan jumlah pemesanan tertinggi yaitu 2.225 reservasi. Oleh
karena itu, penelitian ini difokuskan pada penerapan penanganan
reservasi kamar melalui Booking.com sebagai platform OTA dengan
kontribusi pemesanan tertinggi. Reservasi melalui OTA menjangkau
beragam segmentasi pasar. Wisatawan yang memesan melalui OTA
tidak berasal dari satu kelompok, melainkan terbagi ke dalam

beberapa segmen dengan karakteristik yang berbeda.



Segmentasi pasar melalui OTA mencakup wisatawan
domestik yang biasanya memesan melalui platform lokal seperti
Traveloka dan Ticket.com, wisatawan mancanegara yang berasal
dari berbagai negara memesan melalui platform OTA seperti
Booking.com, Agoda, atau Expedia, wisatawan keluarga dan
pasangan yang mencari akomodasi nyaman dengan fasilitas
lengkap, peserta MICE (Meetings, Incentives, Conferences, and
Exhibitions) yang membutuhkan fasilitas khusus dan layanan efisien
serta wisatawan backpacker atau budget traveler yang mencari
harga terbaik melalui promo OTA.

Setiap segmen memiliki kebutuhan dan ekspektasi yang
berbeda terhadap layanan hotel, sehingga strategi reservasi yang
diterapkan perlu menyesuaikan dengan segmentasi pasar tersebut.
Tamu yang melakukan reservasi kamar melalui OTA tersebut akan
langsung masuk secara otomatis ke dalam sistem yang dinamakan
Opera PMS (Property Management System). Sistem online ini
sebenarnya telah berjalan cukup efektif, namun agar keberhasilan
reservasi melalui OTA dapat meningkat, perlu adanya upaya
tambahan dalam meningkatkan volume ulasan (review) dari tamu
sebagai bentuk validasi pelayanan hotel secara digital. Review tidak
hanya menjadi bukti kepuasan tamu, namun juga menjadi faktor

penting dalam peringkat pencarian hotel di platform OTA.



Adapun tabel data review volume and rating booking site 2024

selama tiga bulan periode Desember 2024 - Februari 2025.

Tabel 1. 2 Review Volume & Rating Booking Site 2024

T/A Score Tot.al

Review
Booking.Com 8.5/10| 1,346
Expedia.Com 9.0/ 10 560
Ctrip Intl Travel Agency |4.5/5 88
Agoda Company Pte. Ltd. [8.7/10| 2,556
Makemytrip.Com 43/5 118
Traveloka 8.7/10 94
Tiket.Com 45/5 536

Sumber: Sales and Marketing Department

Tabel 1.2 menampilkan data review volume & rating booking
site 2024, berdasarkan data tersebut Agoda.com mendapatkan
review terbanyak dengan 2.556 review, meskipun jumlah reservasi
tertinggi melalui OTA adalah Booking.com tetapi Agoda.com memiliki
keterlibatan pelanggan tertinggi dalam bentuk review. Hal ini
mengindikasikan bahwa keterlibatan pelanggan (customer
engagement) lebih tinggi di Agoda.com, meskipun secara volume
pemesanan masih kalah dari Booking.com. Dengan kata lain,
indikator keberhasilan sistem OTA tidak hanya diukur dari jumlah
reservasi, namun juga dari kualitas ulasan dan kepuasan pelanggan.

Namun demikian, indikator keberhasilan reservasi kamar
melalui OTA juga tidak dapat hanya dilihat dari banyaknya ulasan
atau skor rating semata. Keberhasilan juga harus diukur dari sejauh

mana strategi pemasaran digital mampu meningkatkan visibilitas



hotel di platform OTA. Salah satu strategi penting yang perlu
diperhatikan adalah pemunculan nama hotel di posisi atas (top
listing) dalam hasil pencarian. OTA biasanya memberikan fitur
seperti highlight property, special deals, atau promosi eksklusif yang
dapat membantu hotel untuk lebih terlihat oleh calon tamu. Oleh
karena itu, strategi pengelolaan sistem reservasi tidak hanya
berfokus pada operasional internal, tetapi juga perlu mencakup
upaya eksternal untuk meningkatkan eksposur digital hotel dan
memperluas jangkauan pasar.

Namun dalam praktiknya, penanganan reservasi melalui OTA
tidak selalu berjalan dengan optimal. Hal ini karena ditemukan
beberapa permasalahan yang menghambat kelancaran proses
reservasi. Beberapa permasalahan tersebut antara lain informasi
pada voucher pemesanan yang tidak dijelaskan secara rinci terkait
kebijakan pembatalan dan pembayaran, terjadinya double booking
akibat kesalahan sistem, serta permintaan khusus dari tamu tidak
dapat terpenuhi pada periode tertentu.

Permasalahan tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan
reservasi kamar melalui OTA menjadi salah satu peran penting
dalam mendukung kelancaran operasional hotel dan menjaga
kestabilan tingkat hunian kamar. Melihat pentingnya OTA sebagai
saluran pemasaran dan reservasi, maka diperlukan penerapan

sistem penanganan reservasi yang lebih baik dan tepat sasaran.



Penanganan reservasi yang tidak berjalan dengan optimal dapat
memengaruhi tingkat kepuasan tamu. Maka dari itu, diperlukan
penerapan penanganan reservasi kamar yang sesuai agar berbagai
permasalahan dapat ditangani secara efektif.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penelitian ini
memiliki bertujuan untuk menganalisis “Penerapan Penanganan
Reservasi Kamar Melalui Online Travel Agent di Holiday Inn
Resort Baruna Bali”

. Pokok Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi
pokok masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimanakah penerapan penanganan reservasi kamar melalui
Online Travel Agent di Holiday Inn Resort Baruna Bali?

2. Apa saja kendala yang dihadapi dan strategi yang digunakan
dalam penanganan reservasi kamar melalui Online Travel Agent

di Holiday Inn Resort Baruna Bali?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok masalah diatas, penelitian ini memiliki
tujuan, sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui penerapan penanganan reservasi kamar

melalui Online Travel Agent di Holiday Inn Resort Baruna Bali.
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3. Untuk mengetahui apa saja kendala yang dihadapi dan strategi
yang digunakan dalam penanganan reservasi kamar melalui
Online Travel Agent di Holiday Inn Resort Baruna Bali.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
pihak-pihak terkait, sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan mampu
memberikan kontribusi pemikiran yang dapat digunakan sebagai
tambahan referensi pengetahuan atau literatur ilmiah, yang
selanjutnya dapat menjadi bahan kajian bagi akademisi yang
mendalami pengembangan pariwisata, khususnya terkait
penanganan reservasi kamar melalui OTA.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat utama yang harus dipenuhi
untuk menyelesaikan program studi Diploma Ill di Jurusan
Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali, untuk mengetahui
serta mempraktekkan teori — teori yang didapat selama
mengikuti perkuliahan yang nantinya dapat menambah
pengalaman, serta dapat mengetahui situasi dan kondisi di
lapangan sehubungan dengan penerapan teori — teori selama

perkuliahan berlangsung.
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b. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
ide dan menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan terkait
penerapan penanganan reservasi kamar melalui OTA di
Holiday Inn Resort Baruna Bali, yang nantinya dapat dijadikan
dasar dalam pengambilan keputusan di masa depan.
c. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan
bagi Politeknik Negeri Bali dalam memahami perkembangan
industri, sehingga dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam
penyusunan kurikulum agar dapat mencetak lulusan yang
mampu beradaptasi dengan kebutuhan dunia industri.

E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Holiday Inn Resort Baruna Bali adalah salah satu hotel
berbintang lima yang berlokasi di Kuta, tepatnya di Jalan Wana
Segara No. 33, Tuban, Kecamatan Kuta, Kabupaten Badung,
Bali. Resort ini berjarak 1,4 km dari Bandara Internasional Ngurah
Rai dan 11 km dari pusat kota Denpasar. Memiliki website yang
dapat diakses melalui internet yaitu

https://barunabali.holidayinnresort.com dan alamat email

reservations.holidayinnbaruna@ihg.com. Alasan memilih hotel

Holiday Inn Resort Baruna Bali ini sebagai tempat penelitian


https://barunabali.holidayinnresort.com/
mailto:reservations.holidayinnbaruna@ihg.com
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adalah karena lokasinya yang strategis sebagai akomodasi
penginapan bagi para wisatawan. Berikut merupakan peta yang

menggambarkan lokasi penelitian.
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Gambar 1. 3 Lokasi Holiday Inn Resort Baruna Bali
Sumber: Holiday Inn Resort Baruna Bali

2. Objek Penelitian
Objek yang dibahas dalam penelitian ini adalah bagaimana

penerapan penanganan resevasi kamar melalui OTA di Holiday
Inn Resort Baruna Bali. Objek ini dilakukan pada bagian
Reservasi di Departemen Sales & Marketing yang memiliki
informasi mengenai penerapan penanganan reservasi kamar
melalui OTA.

3. Data Penelitian
a. Jenis Data

Berdasarkan bentuk dan sifatnya, jenis data dalam

penelitian dapat diklasifikasikan menjadi dua jenis, yaitu:
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1) Data Kualitatif

2)

Menurut Sugiyono (2020:09) “Metode penelitian
kualitatif adalah metode yang berlandaskan filsafat
positivisme dan kondisi obyek yang alamiah, peneliti
sebagai instrumen kunci, pengumpulan data dengan
teknik triangulasi (gabungan), analisis yang hasilnya lebih
kepada makna daripada generalisasi”.

Dalam penelitian ini, jenis data yang digunakan
adalah data kualitatif, data ini berupa informasi atau
keterangan yang berkaitan dengan permasalahan
penelitian seperti hasil wawancara dengan Reservation
Manager dan Revenue Analyst mengenai penerapan
penanganan reservasi kamar melalui OTA, flowchart
penanganan reservasi kamar melalui OTA, informasi
mengenai pembagian komis OTA, kendala-kendala yang
dihadapi dalam penanganan reservasi OTA.

Data Kuantitatif

Menurut Sugiyono, (2016:3) metode penelitian pada
dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data
dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Dalam penelitian
ini, data kuantitatif diperoleh melalui penyebaran kuesioner
tertutup kepada responden yang terdiri dari petugas

reservasi. Kuesioner tersebut menggunakan skala
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penilaian (Likert) 5 poin untuk mengukur seberapa efektif
penerapan penanganan reservasi kamar melalui OTA
dengan beberapa indikator.

Meskipun pendekatan utama penelitian ini adalah
deskriptif kualitatif, penggunaan data kuantitatif melalui
kuesioner dilakukan sebagai bentuk dukungan atau
triangulasi data guna memperkuat hasil temuan dari
observasi dan wawancara.

b. Sumber Data
Dalam penelitian ini, sumber data yang digunakan terdiri
dari dua jenis, yaitu:
1) Data Primer

Menurut Sinambela (2021:185-187) “Data primer
merupakan data utama, asli atau langsung diperoleh
melalui instrumen yang telah dipersiapkan untuk
menjawab masalah penelitian yang diajukan”. Data primer
dalam penelitian ini seperti data hasil wawancara dengan
Reservation Manager mengenai penanganan reservasi
kamar melalui OTA dan Revenue Analyst mengenai
analisis penghargaan (rewards) dari OTA, pembagian
komisi OTA, serta pengelolaan platform OTA.

Selain itu terdapat data tingkat hunian kamar selama

lima tahun terakhir pada periode 2020 — 2024, data jumlah



15

total reservasi kamar dari masing-masing OTA selama
lima bulan, dan data review volume & rating booking site
2024 serta hasil kuesioner. Data yang diolah dari hasil
pengamatan seperti flowchart penanganan reservasi
kamar melalui OTA, data hasil fokus temuan kendala
penelitian, dan bagan struktur organisasi.
2) Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2019: 193) “Data sekunder adalah
sumber yang tidak langsung memberikan data kepada
pengumpulan data. Data sekunder didapatkan dari
sumber yang dapat mendukung penelitian antara lain dari
dokumentasi dan literatur”.

Data sekunder diperoleh dari dokumen dan laporan
terkait yang mendukung analisis data, seperti penelitian
terdahulu, artikel, jurnal, buku dan website resmi yang
berkaitan dengan objek penelitian. Data sekunder (data
eksternal) atau data tambahan dalam penelitian ini seperti
studi kepustakaan yang bersumber dari Badan Pusat
Statistik (BPS) Provinsi Bali.

c. Metode Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2019:296) “Metode pengumpulan
data adalah langkah yang paling utama dalam penelitian,

karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan
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data”. Adapun metode pengumpulan data yang digunakan

dalam penelitian ini, sebagai berikut:

1)

Observasi

Menurut Sugiyono (2020:203) “Observasi adalah
teknik pengumpulan data dengan mengamati secara
langsung objek yang akan ditelit. Mengamati secara
langsung peristiwa atau fenomena yang terjadi merupakan
fokus penelitian pada teknik observasi’.

Dalam penelitian ini observasi dilakukan dengan
melaksanakan Magang Kerja selama enam bulan, mulai
dari tanggal 1 Agustus 2024 — 1 Februari 2025 di bagian
Reservasi pada Sales & Marketing Department Holiday
Inn Resort Baruna Bali untuk memperhatikan bagaimana
penerapan penanganan reservasi kamar melalui OTA
terutama Booking.com.

Wawancara

Menurut  Sugiyono  (2020:114) “Wawancara
merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi
dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat membangun
makna dalam suatu topik tertentu”. Dengan tujuan untuk
mendapatkan pemahaman mendalam tentang
pengalaman, pandangan, serta perspektif individu terkait

fenomena vyang diteliti. Berdasarkan strukturnya,
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wawancara dapat dibedakan menjadi tiga, vyaitu
wawancara terstruktur, semi-terstruktur, dan tidak
terstruktur. Sementara itu, berdasarkan cara
pelaksanaannya, wawancara terbagi menjadi tiga bentuk,
yakni wawancara langsung (tatap muka), wawancara
daring (online), serta wawancara tertulis.

Dalam penelitian ini, menggunakan metode
wawancara semi-terstruktur, daftar pertanyaan telah
disiapkan sebelum melakukan wawancara, namun dapat
menyesuaikan atau mengembangkan pertanyaan sesuai
dengan situasi di lapangan. Teknik pelaksanaan
wawancara dilakukan secara tatap muka dan tertulis.
Wawancara dilakukan dengan Reservation Manager dan
Revenue Analyst, untuk memperoleh informasi mengenai
bagaimana penerapan penanganan reservasi kamar
melalui OTA di Holiday Inn Resort Baruna Bali.

Studi Dokumentasi

Menurut  Sugiyono  (2019:314) “Dokumentasi
merupakan catatan peristiwa yang telah berlalu baik
berupa tulisan, gambar atau karya-karya monumental.
Dokumentasi ini merupakan pelengkap dari penggunaan
metode observasi dan juga wawancara pada penelitian”.

Pada penelitian ini terdapat beberapa dokumen-dokumen
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pendukung seperti daftar tingkat hunian kamar
(occupancy) di Holiday Inn Resort Baruna Bali selama lima
tahun terakhir, data reservasi kamar yang masuk melalui
OTA, dan data review volume & rating booking site 2024.
Kuesioner

Menurut Sugiyono (2012:199) adalah teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya. Dalam penelitian ini
digunakan skala interval dengan menggunakan teknik
Likert untuk memudahkan responden dalam memberikan
penilaian atas pertanyaan yang diajukan. Kuesioner
disebarkan kepada enam responden yaitu semua petugas
reservasi sebagai data pendukung dalam penelitian. Hasil
kuesioner digunakan sebagai indikator awal untuk
menggambarkan bagaiaman penerapan penanganan

reservasi yang diamati. Bentuk dari skala tersebut adalah:

a) Sangat Setuju : skor 5
b) Setuju : skor 4
c) Netral : skor 3
d) Tidak Setuju : skor 2

e) Sangat Tidak Setuju  : skor 1
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4. Metode Analisis Data

Untuk menganalisis permasalahan dalam penelitian ini,
menggunakan metode analisis deskriptif kualitatif. Penelitian
deskriptif ini bertujuan untuk memaparkan secara rinci berbagai
informasi dari pihak hotel mengenai penerapan penanganan
reservasi kamar melalui OTA serta kendala-kendala yang dialami
oleh petugas reservasi di Holiday Inn Resort Baruna Bali.

Metode analisis data dalam penelitian ini mengacu pada
model analisis interaktif Miles dan Huberman dalam Sugiyono
(2020:246) mengemukakan bahwa aktivitas dalam analisis data
kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus
menerus sampai tuntas. Proses analisis dilakukan secara
berkesinambungan mulai dari tahap pengumpulan data hingga

diperolehnya simpulan.

e
2

Reduksi Penyajian
data D o g data

Y 7

Kesimpulan/
Verivikasi

Gambar 1. 4 Model Metode Analisis Data
Sumber: Miles dan Huberman dalam Sugiyono
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Gambar 1.4 menampilkan bagan analisis model interaktif
Miles dan Huberman yang menjelaskan bahwa analisis data
dilakukan dengan empat tahapan utama, yaitu:

a. Pengumpulan Data
Pengumpulan data bertujuan untuk memperoleh
informasi berupa kalimat-kalimat yang telah diperoleh dari
wawancara secara mendalam, kegiatan observasi, dan
dokumentasi. Data yang diperoleh merupakan data yang tidak
terstruktur, untuk itu diperlukan agar data yang diperoleh dari
hasil wawancara tersusun secara sistematis dan terstruktur
untuk dikelola dan dikaji dalam pemenuhan kebutuhan
penelitian.
b. Reduksi Data
Setelah data terkumpul, selanjutnya dilakukan reduksi
data guna memilih data yang relevan dan bermakna,
memfokuskan data yang mengarah untuk memecahkan
masalah, penemuan, pemaknaan atau untuk menjawab
pertanyaan penelitian. Kemudian menyederhanakan dan
menyusun secara sistematis dan menjabarkan hal-hal penting
tentang hasil temuan dan maknanya.
Pada proses reduksi data, hanya temuan data atau
temuan yang berkenaan dengan permasalahan penelitian

saja yang direduksi. Sedangkan data yang tidak berkaitan
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dengan masalah penelitian akan dibuang. Dengan kata lain
reduksi data digunakan untuk analisis yang menggolongkan,
mengarahkan dan membuang yang tidak penting sehingga
memudahkan peneliti untuk menarik simpulan.
. Penyajian Data

Dalam penelitian kualitatif, data umumnya disajikan
dalam bentuk narasi teks. Selain itu, data juga dapat
ditampilkan melalui grafik, tabel, gambar, dokumentasi, bagan
jaringan kerja (network), atau flowchart yang mendukung
penjelasan mengenai penerapan penanganan reservasi
kamar melalui OTA di Holiday Inn Resort Baruna Bali.
. Penarikan Simpulan

Tahap terakhir adalah penarikan simpulan berdasarkan
data yang telah dianalisis. Simpulan ini diperoleh dengan
membandingkan temuan di lapangan dengan teori yang telah
dibahas sebelumnya. Penarikan simpulan dilakukan selama
proses penelitian berlangsung seperti halnya proses reduksi
data, setelah data terkumpul cukup memadai maka
selanjutnya diambil simpulan sementara, dan setelah data

benar-benar lengkap maka diambil simpulan akhir.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang berkaitan dengan

penerapan penanganan reservasi kamar melalui OTA di Holiday Inn

Resort Baruna Bali, dapat disimpulkan bahwa:

1.

Penerapan penanganan reservasi kamar melalui OTA di Holiday Inn
Resort Baruna Bali telah berjalan dengan secara efektif dan
mendukung operasional hotel. Penanganan dimulai dari
pemesanan tamu melalui platform OTA, pertama tamu akan
membuka salah satu website OTA untuk mendapatkan lokasi,
kategori, fasilitas kamar hingga permintaan khusus tamu dan harga
kamar yang disesuaikan dengan kebutuhan tamu. Setelah tamu
melakukan pemesanan, pihak OTA akan menerima data tersebut
dan detail reservasi akan langsung masuk kedalam sistem Opera

PMS melalui Channel Manager Holidex serta pihak hotel juga akan

22
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menerima voucher pemesanan yang dapat diakses melalui extranet

OTA tersebut. Petugas reservasi akan memeriksa kembali dan

memperbarui secara detail kelengkapan data tamu pada sistem

termasuk pembayaran serta reservasi yang terkonfirmasi dengan
status expected arrival akan dicek kembali satu hari sebelum
kedatangan tamu.

2. Adapun beberapa kendala yang ditemukan yaitu:

a. Kebijakan yang tercantum pada voucher pemesanan masih
kurang jelas. Informasi dari OTA seringkali tidak mencantumkan
secara detail mengenai prosedur pembatalan, tenggat waktu,
serta ketentuan pembayaran yang berlaku, sehingga
menimbulkan kekeliruan.

b. Kendala double booking yang disebabkan oleh kesalahan sistem
(system error) karena ketidaksinkronan antara sistem reservasi
OTA dan sistem internal hotel, hal ini menimbulkan kekeliruan
pada saat proses check-in.

c. Kendala lain yang terjadi yaitu permintaan khusus (special
request) dari tamu yang dicantumkan pada saat melakukan
pemesanan tidak dapat dipenuhi saat kedatangan. Petugas
reservasi telah menawarkan solusi alternatif untuk permintaan

khusus yang tidak dapat dipenuhi.
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B. Saran
Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan, adapun saran yang

dapat disampaikan untuk meningkatkan Penerapan Penanganan
Reservasi Kamar Melalui OTA di Holiday Inn Resort Baruna Bali:

1. Kepada platform OTA terkait kebijakan pada voucher pemesanan
tamu khususnya terkait kebijakan pembatalan agar dapat
ditampilkan secara jelas, lengkap, dan mudah dipahami. Dapat
tampilkan secara detail mengenai prosedur pembatalan, tenggat
waktu untuk melakukan pembatalan misalnya pembatalan
dilakukan sebelum pukul 18:00 wita pada 3 hari sebelum
kedatangan masih dapat dilakukan tanpa dikenai biaya.

2. Kepada pihak hotel untuk memasang fitur peringatan otomatis jika
terjadi duplikasi data pada sistem. Selain itu, akan lebih efektif jika
pihak hotel menggunakan sistem PMS yang sudah terintegrasi
langsung dengan berbagai platform OTA. Sistem yang terintegrasi
langsung akan membantu mempercepat pembaruan data
ketersediaan kamar dan mengurangi risiko double booking.

3. Pihak hotel dapat mengembangkan fitur pada website resmi hotel
yang memungkinkan tamu untuk mengetahui secara langsung
ketersediaan fasilitas special request. Selain itu, koordinasi dan
komunikasi internal antardepartemen perlu terus ditingkatkan agar
setiap permintaan tamu dapat ditindaklanjuti secara cepat dan

tepat.
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upaya untuk meningkatkan pemahaman dalam

penerapan penanganan reservasi kamar melalui OTA, hasil penelitian

ini dikembangkan dalam bentuk infografis berjudul "Alur Penanganan

Reservasi OTA Holiday Inn Resort Baruna Bali”. Luaran penelitian ini

dirancang menjadi media visual yang ringkas, informatif, dan mudah

dipahami sebagai panduan praktis dalam menjalankan penanganan

reservasi kamar dari OTA.

Tabel 5. 1 Bukti Implementasi dan Evaluasi

Bukti Implementasi

Hasil Evaluasi

Infografis alur penanganan
reservasi OTA telah dibagikan ke
pihak perusahaan sebagai
panduan.

Membantu dalam memahami proses
penanganan reservasi OTA secara
visual dan praktis.

Luaran ini telah diterapkan sejak
bulan Juli tahun 2025.

Petugas merasa terbantu
dikarenakan terdapat prosedur tertulis
yang jelas dan terstruktur.

Luaran ini disusun berdasarkan
hasil observasi langsung selama
melaksanakan magang kerja dan
wawancara dengan petugas
reservasi.

Valid dan relevan karena
mencerminkan kebutuhan nyata yang
belum terdokumentasi sebelumnya.

Sumber: Data Diolah
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