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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pulau Bali adalah salah satu destinasi wisata paling populer di 

Indonesia. Bali telah menjadi salah satu destinasi wisata yang paling 

diminati oleh wisatawan mancanegara,  Adapun data terkait jumlah 

kunjungan wisatawan mancanegara yang berkunjung ke Provinsi Bali 

pada Januari-Desember 2023 dan Januari-Desember 2024 yang dapat 

dilihat pada tabel 1.1 

  

 

 

 

 

 
Sumber : Badan Pusat Statistik Provinsi Bali 2024 

Tabel 1.1 Kunjungan Wisatawan Mancanegara ke Bali pada bulan 
Januari-December 2023 dan Januari-Desember 2024 
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Berdasarkan pada tabel 1.1, dapat dijelaskan bahwa adanya 

pertumbuhan dan peningkatan jumlah kunjungan wisatawan ke Bali dari 

tahun 2023 sampai 2024. Dengan perkembangannya jumlah wisatawan 

yang datang ke Bali, banyak pelaku usaha pariwisata mulai bermunculan 

di sekitar berbagai objek wisata, seperti di Kabupaten Badung yang 

mencakup Kuta, Jimbaran,Seminyak dan Nusa Dua, serta di Kota 

Denpasar dan Kabupaten Gianyar. 

Industri perhotelan memiliki hubungan yang kuat dengan sektor 

Pariwisata karena beroperasi di area pelayanan jasa dan akomodasi 

untuk memfasilitasi perkembangan pariwisata di Indonesia. Pengertian 

pemasaran adalah keseluruhan aktivitas bisnis yang bertujuan untuk 

merancang, menetapkan harga, mengiklankan, dan mendistribusikan 

produk serta layanan yang dapat memenuhi kebutuhan baik untuk 

pelanggan yang sudah ada maupun calon pelangga menurut (Sudarsono, 

2020). Dengan adanya  perkembangan teknologi dan informasi dapat 

menguntungkan berbagai sektor, dalam dunia pariwisata kemajuan ini 

memberikan kemudahan bagi wisatawan. Perubahan perilaku wisatawan 

telah mendorong pengelola hotel untuk mengadopsi teknologi seperti e-

commerce guna meningkatkan efektivitas hotel. Sebagai contoh CT Corp, 

saat ini telah meluncurkan aplikasi Trans Hotel Group (THG Apps) untuk 

mempermudah wisatawan dalam pemesanan kamar.  

The Trans Resort Bali adalah salah satu properti unggulan dari 

Trans Hotel Group (THG) yang letaknya strategis dan berada di Kawasan 

yang ramai dengan perbelanjaan dan wisata kuliner, tepatnya pada 
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Kawasan Seminyak di Jl. Sunset Road, Badung, Bali. The Trans Resort 

Bali memiliki total 200 kamar dan 16 villa dan mempunyai 5 tipe kamar 

yaitu Premiere Room, Ultimate Premier room, Premiere Club room, 

Celebrity Suite room, One Bedroom villa, dan Presidential Villa. 

Operasionalnya didukung oleh Beberapa departemen seperti diantaranya 

Culinary Departement, Engineering Departement, Food & Beverage 

Departement, Room Divison Departement, Finance Departement, Human 

Resources Departement, Sales and Marketing Departement. 

Sales & Marketing Department adalah salah satu bagian penting di 

hotel yang berfungsi untuk merancang, mengelola, dan memantau 

keseluruhan aktivitas yang berhubungan dengan penjualan serta 

pemasaran produk hotel. Produk yang tersedia meliputi akomodasi, 

berbagai fasilitas, dan layanan yang ditawarkan.Adapun data terkait 

jumlah hunian kamar di The The Trans Resort Bali 2021 - 2024 dapat 

dilihat pada gambar 1.1 berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2025 

Gambar 1. 1 Tingkat hunian kamar The Trans Resort Bali 

0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
80.00%
90.00%

2021 2022 2023 2024

Tingkat hunian kamar The Trans Resort Bali 
Tahun 2021 - 2024



4 
 

 
 

Berdasarkan gambar 1.1 diatas pada tahun 2021 occupancy kamar 

rendah dikarenakan adanya Covid-19, tahun 2022 masih dalam proses 

recovery dari Covid-19 dan 2023-2024 mulai mengalami peningkatan 

occupancy kamar. namun walaupun terjadi peningkatan di tahun 2024, 

pada kenyataannya tingkat hunian kamar di tahun 2024 tidak dapat 

mencapai target yang telah diberikan oleh perusahaan. Adapun data 

terkait budget (target) dan actual (kenyataan) penjualan kamar di The 

Trans Resort Bali pada tahun 2024 sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah, 2025 

Berdasarkan gambar 1.2 di atas, pada tahun 2024 hunian kamar 

untuk tidak sampai target hal ini disebabkan menurunnya MICE (Meetings, 

Incentives, Conventions and Exhibitions) dikarenakan terjadinya kenaikan 

harga untuk government hal ini mempengaruhi tingkat hunian kamar yang 

menyebabkan tidak tercapainya target occupancy pada tahun 2024 yang 

telah di tetapkan oleh perusahaan. 

Reservasi merupakan bagian dari Departement Sales & Marketing 

bagian ini bertanggung jawab dalam mengelola seluruh proses 

0
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Budget & Actual room sold Tahun 2024

Budget room sold Actual room sold

Gambar 1. 2 Budget & Actual room sold tahun 2024 
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pemesanan kamar hotel dan menajaga citra hotel dalam melalukan 

interaksi dengan tamu. Bagian reservasi juga membantu dalam 

melakukan promosi produk hotel seperti kamar yang dilakukan dengan 

interaksi melalui whatsapp,email, dan telepon hotel dengan calon tamu. 

Adapun tingkat pemesanan kamar dari berbagai sumber pada Hotel The 

Trans Resort Bali pada tahun 2024 yaitu MICE (Meetings, Incentives, 

Conventions and Exhibitions) sebesar 30%, Wholesale sebesar 10% dan 

FIT (Free Independent Traveler) sebesar 60%, FIT sendiri terdiri dari 

beberapa sumber yaitu melalui Direct Booking (Website,THG Apps dan 

Direct Reservation) sebesar 33%, OTA (Online Travel Agent) sebesar 

17%, dan Flash sale sebesar 10%. 

Aplikasi Trans Hotel Group adalah salah satu bentuk inovasi 

teknologi yang di luncurkan oleh CT. corp untuk mempermudah 

pelanggan untuk pemesanan kamar. Aplikasi THG sendiri resmi di 

luncurkan pada 18 Mei 2024. 

 

 

  

 

 

 

Sumber : THG Apps, 2025 

 Adapun berbagai Hotel properti milik Trans Hotel Group yang 

tergabung dalam aplikasi Trans Hotel Group yaitu The Trans Luxury Hotel 

Gambar 1. 3 Aplikasi Trans Hotel Group 
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Bandung, The Trans Resort Bali, Fashion Hotel Legian dan Four Star By 

Trans Hotel Bali. Aplikasi ini menawarkan fitur-fitur seperti proses 

pemesanan kamar yang mudah, berbagai paket penginap yang di 

tawarkan untuk di The Trans Resort Bali terdapat paket menginap seperti 

Transcendent Bliss Package dengan benefits inclusions daily breakfast, 

daily 1x cocktail, 3x luch/dinner, 1x 60 minute massage, 1x airport transfer 

dan Serene Bliss Package dengan benefits inclusions daily breakfast, 

daily 1x cocktail, 1x luch/dinner. Tidak hanya berbagai paket yang 

ditawarkan Aplikasi THG juga menawarkan berbagai diskon bagi 

pengguna Bank Mega,Bank Mandiri dan Allo Bank, untuk pemesanan 

langsung melalui aplikasi THG pengguna akan mendapatkan potongan 

harga 10% dan Resort Credit sebesar Rp 100,000 yang dapat di gunakan 

di restaurant dan spa di The Trans Resort Bali. Namun walaupun aplikasi 

THG menawarkan berbagai keuntungan dan kemudahan bagi pengguna, 

pada kenyataannya pemesanan kamar melalui aplikasi THG di The Trans 

Resort Bali pada tahun 2024 tidak dapat mencapai target yang telah 

diberikan oleh perusahaan. Adapun data terkait budget (target) dan actual 

(kenyataan) penjualan kamar di The Trans Resort Bali Sebagai berikut:  
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Sumber : Data diolah, 2025 

Hal ini disebabkan karena berbagai kendala yang perlu 

diperhatikan, dalam registrasi aplikasi Trans Hotel Group menggunakan 

nomer telephone dimana aplikasi Trans Hotel Group sendiri masih 

kurangnya akses untuk provider di luar negeri hal disebabkan Aplikasi 

Trans Hotel Group berpusat di Trans Luxury Hotel Bandung dimana target 

marketnya adalah wisatawan domestik  sedangkan target market The 

Trans Resort Bali adalah wisatawan mancanegara dan tidak hanya itu di 

Aplikasi Trans Hotel Group masih terdapat kendala lainnya seperti 

keterbatasan dalam menginput data anak pada saat pemesanan kamar 

sehingga untuk pelanggan yang membawa anak harus menghubungi staff 

reservasi melalui telepon, email ataupun whatsapp. Keterbatasan ini 

dapat mempengaruhi tingkat pemenan kamar melalui aplikasi, susahnya 

akses wisatawan mancanegara untuk reservasi melalui aplikasi dan juga 

minat pengguna, bagi keluarga yang membawa anak yang ingin memesan 

kamar melalui aplikasi Trans Hotel Group. Berdasarkan latar belakang 

Gambar 1. 4 Target & Actual room sold THG Apps 2024 
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permasalahan diatas, penulis tertarik untuk mengangkat suatu topik 

penelitian dengan judul "Prosedur Pemesanan Kamar melalui Aplikasi 

Trans Hotel Group di The Trans Resort Bali". 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok 

permasalahan yang akan dibahas pada penelitian in adalah : 

1. Bagaimana prosedur pemesanan kamar melalui Aplikasi Trans 

Hotel Group di The Trans Resort Bali? 

2. Apa saja kendala atau tantangan yang dihadapi dalam penerapan 

prosedur pemesanan kamar melalui Aplikasi Trans Hotel Group di 

The Trans Resort Bali? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui prosedur pemesanan kamar melalui Aplikasi 

Trans Hotel Group di The Trans Resort Bali 

2. Untuk mengetahui kendala atau tantangan yang dihadapi dalam 

prosedur pemesanan kamar melalui Aplikasi Trans Hotel Group di 

The Trans Resort Bali 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Diharapkan dapat menambah atau meningkatkan wawasan dan 

pengetahuan dengan melalui penelitian ini diharapkan mahasiswa 

dapat membandingkan antara teori yang diperoleh selama di 

perkuliahan dengan kenyataan yang ada di lapangan. 
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b. Untuk memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan studi 

Diploma III Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Manfaat dari hasil penelitian diharapkan sebagai bahan referensi bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali untuk menambah wawasan serta 

memberikan pengetahuan dari berbagai permasalahan yang ada pada 

suatu perusahaan. 

3. Bagi Perusahaan 

Projek akhir ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan masukan 

kepada pihak perusahaan khususnya di Hotel The Trans Resort Bali. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di The Trans Resort Bali yang 

beralamat di Jalan Sunset Road,Badung, Bali. 

2. Objek Penelitian 

Adapun yang menjadi objek dari penelitian ini adalah 

“Prosedur Pemesanan Kamar melalui Aplikasi Trans Hotel Group 

di The Trans Resort Bali”. 

3. Data Penelitian  

a. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data kualitatif yang dimana merupakan keterangan data yang 

diteliti baik dari perusahaan maupun dari sumber lain tidak 

berupa angka (hitungan).  
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Menurut (Abdussamad et al., 2024) Kualitatif adalah 

Pendekatan yang bersifat ilmiah digunakan untuk menganalisis 

fenomena secara mendetail melalui pengumpulan serta analisis 

data yang bersifat deskriptif dan interpretatif.  

b. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer dan data sekunder. Menurut Edi Riadi, 2016 dikutip 

oleh (Sari, 2019) Sumber data adalah segala sesuatu yang 

dapat memberikan informasi mengenai data. 

1) Data Primer : Data primer merupakan informasi yang 

diperoleh secara langsung dari sumber pertamanya. Jenis 

data ini merupakan yang paling asli dalam sifatnya dan tidak 

mengalami analisis statistik. Agar bisa mendapatkan data 

primer, seorang peneliti harus melakukan pengumpulan 

secara langsung. Data primer yang diperoleh oleh penulis 

mencakup hasil wawancara dan diskusi dengan staff 

department sales & marketing khususnya pada bagian 

reservasi The Trans Resort Bali. 

2) Data Skunder : Data sekunder adalah informasi yang 

didapat bukan secara langsung dari subjek yang sedang 

diteliti. Data sekunder yang diperoleh berasal dari sebuah 

situs web, atau dari referensi yang relevan dengan topik 

yang sedang dikaji oleh penulis. 
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c. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penyusunan projek akhir ini digunakan empat 

bentuk antara lain: 

1) Observasi 

Menurut (Sugiyono, 2020) Observasi merupakan 

cara untuk mengumpulkan informasi yang memiliki ciri khas 

tertentu jika dibandingkan dengan cara lainnya. Observasi 

tidak hanya berlaku pada manusia, tetapi juga pada benda-

benda alami lainnya. Dalam proses observasi, peneliti dapat 

mendapatkan pemahaman mengenai perilaku serta makna 

dari perilaku tersebut. Observasi dalam penelitian ini yaitu 

dengan melakukan pengamatan langsung pada Department 

sales & marketing khususnya di bagian reservasi The Trans 

Resort Bali. 

2)  Wawancara 

Wawancara digunakan sebagai cara untuk 

mengumpulkan informasi guna menemukan isu-isu yang 

perlu diteliti, serta ketika peneliti ingin menggali lebih dalam 

mengenai topik yang diungkapkan oleh responden. Menurut 

(Sugiyono, 2020) Wawancara terstruktur adalah Metode 

pengumpulan data di mana peneliti atau pengumpul data 

sudah memiliki pemahaman yang jelas mengenai informasi 

yang akan diperoleh dengan menyiapkan alat penelitian 

berupa serangkaian pertanyaan untuk para responden. 
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Wawancara ini dilakukan langsung dengan pihak yang dapat 

memberikan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti seperti 

staf Sales & Marketing department khususnya di bagian 

reservasi The Trans Resort Bali. sehingga memperoleh 

data-data mengenai prosedur pemesanan kamar melalui 

aplikasi Trans Hotel Group di The Trans Resort Bali. 

3) Dokumentasi 

Menurut (Arikunto, 2020) Metode dokumentasi 

adalah cara untuk mengumpulkan informasi mengenai 

aspek atau variabel yang berupa arsip, transkrip, buku, 

media cetak seperti surat kabar dan majalah, prasasti, 

catatan pertemuan, agenda, dan lainnya. Metode 

dokumentasi merupakan cara untuk mengumpulkan 

informasi dengan menganalisis data yang sudah tersedia 

dalam bentuk tertulis. Secara etimologis, dokumentasi 

berasal dari kata dokumen, yang berarti benda-benda yang 

ditulis. 

4. Metode Analisis Data  

Menurut (Sugiyono, 2020) Analisis data merupakan proses 

untuk mencari dan menyusun informasi yang didapat dari 

wawancara, catatan lapangan, dan dokumen. Ini dilakukan dengan 

cara mengelompokkan informasi ke dalam kategori, merinci 

informasi menjadi unit-unit, melakukan sintesis untuk menciptakan 

pola, memilih bagian yang penting untuk dianalisis, serta menarik 
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kesimpulan agar dapat dipahami oleh diri sendiri dan orang lain. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data interaktif milik Miles 

dan Hubberman, 1984 yang dikutip oleh (Sugiyono, 2020) 

sekaligus dengan analisis data deskriptif kualitatif. 

a. Data Collection (Pengumpulan Data) 

 Kegiatan utama pada setiap penelitian adalah 

mengumpulkan informasi. Dalam penelitian yang bersifat 

kualitatif, pengumpulan informasi dilakukan melalui 

pengamatan, wawancara mendalam, serta pengumpulan 

dokumen atau kombinasi dari ketiganya (triagulasi). 

b. Data Reduction (Reduksi Data) 

 Data yang diperoleh dari lapangan yang jumlanya cukup 

banyak, untuk itu maka pelu dicatat secara teliti dan rinci. 

Mereduksi data berarti merangkum,memilih dan memiilih hal-

hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting. 

c. Data Display (Penyajian Data) 

 Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah 

mendisplay data. Data penelitian kualitatif penyajian data bisa 

dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, flowchart dan 

sejenisnya. Dengan mendisplay data, maka akan memudahkan 

untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja 

selanjutnya berdasarkan apa yang telah dipahami. 

d. Conclusions Drawing/Verification 
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 Kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan 

temuan dapat berupa deskriptif atau gambaran suatu obyek 

yang sebelumnya masih belum jelas sehingga setelah diteliti 

menjadi jelas, dapat berupa hubungan kausal atau interaktif. 

Setelah melakukan analisis data menggunakan model 

interaktif karya Miles dan Huberman, langkah selanjutnya adalah 

melakukan pengujian terhadap validitas data. Dalam penelitian ini, 

validitas data diuji dengan metode triangulasi yang bertujuan untuk 

meningkatkan kesahihan dan keyakinan terhadap hasil penelitian.  

Menurut (Sugiyono, 2020) Triangulasi data merupakan 

metode pengumpulan data yang mengintegrasikan berbagai cara 

pengumpulan dan sumber data yang telah tersedia. Adapun 

menurut (Helaluddin, 2019) Triangulasi data adalah metode 

verifikasi data yang dilakukan dengan menggunakan berbagai 

sumber, berbagai teknik pengumpulan, serta dilakukan pada waktu 

yang berbeda. Dengan demikian, terdapat triangulasi sumber, 

triangulasi metode pengumpulan data, dan triangulasi waktu.  

Teknik triangulasi diterapkan dengan menggabungkan 

berbagai sumber data, metode pengumpulan data, waktu 

pengambilan data yang berbeda, serta menggunakan berbagai 

teori atau sudut pandang. Hal ini bertujuan agar data yang dianalisis 

benar-benar menggambarkan kondisi sesungguhnya di lapangan, 

terutama dalam Prosedur Pemesanan Kamar melalui Aplikasi 

Trans Hotel Group di The Trans Resort Bali. 
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Teknik triangulasi data yang diterapkan dalam penelitian ini 

adalah triangulasi sumber. Triangulasi sumber dilakukan untuk 

menguji keandalan data dengan cara memeriksa data yang 

diperoleh dari berbagai sumber berbeda. Dalam penelitian ini, 

pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan 

dokumentasi agar informasi yang digunakan dalam penelitian dapat 

dipastikan keakuratan dan keabsahannya. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



64 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian pembahasan terkai “Prosedur Pemesanan 

Melalui Aplikasi Trans Hotel Group di The Trans Resort Bali” dapat 

disimpulkan seperti berikut : 

1. Prosedur pemesanan kamar melalui aplikasi Trans Hotel Group 

(THG) di The Trans Resort Bali dirancang untuk memberikan 

kemudahan bagi pelanggan, dimulai dari proses pengunduhan 

aplikasi, registrasi menggunakan nomor telepon, pemilihan hotel, 

tipe kamar, dan paket menginap yang diinginkan, hingga 

pembayaran dan penerimaan konfirmasi pemesanan secara digital, 

aplikasi ini juga menawarkan berbagai promo dan keuntungan 

khusus untuk pegguna aplikasi THG 

2. Tantangan yang dihadapi dalam menerima pemesanan kamar 

melalui Aplikasi Trans Hotel Group di The Trans Resort Bali adalah 
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masih adanya beberapa kendala, seperti keterbatasan akses bagi 

wisatawan mancanegara akibat registrasi aplikasi, belum 

tersedianya fitur input data anak sehingga pelanggan harus 

menghubungi staf reservasi secara manual, serta rendahnya minat 

pengguna karena keterbatasan fitur dan persaingan dengan 

aplikasi pemesanan lain, sehingga berdampak pada belum 

tercapainya target penjualan kamar melalui aplikasi tersebut. 

B. Saran  

Berdasarkan uraian pembahasan yang telah dijelaskan dari 

tantangan atau kendala yang ditemukan selama proses pengumpulan 

data projek akhir, adapun saran yang dari penulis sebagai berikut : 

1. Pengembangan fitur input anak: Menambahkan fitur untuk 

memasukkan jumlah dan usia anak secara langsung di aplikasi 

agar tamu tidak perlu menghubungi staf reservasi secara manual. 

2. Sosialisasi penggunaan aplikasi secara aktif: Sebaiknya The Trans 

Resort Bali lebih aktif mempromosikan penggunaan THG Apps 

melalui media sosial, website resmi, dan saat check-in agar tamu 

lebih mengenal fitur dan keuntungannya. 

3. Evaluasi berkala berdasarkan umpan balik pengguna: Lakukan 

survei kepuasan pengguna aplikasi secara berkala untuk 

mengetahui kendala, masukan, dan fitur yang diinginkan pengguna 

agar aplikasi dapat terus diperbarui sesuai kebutuhan pasar 
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