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ABSTRAK

Pulau Bali terkenal dengan keindahan alam dan kebudayaan yang
membuat sektor pariwisata berkembang pesat dan wisatawan baik lokal
maupun internasional banyak bertangan ke Bali untuk melakukan
perjalanan wisata. Hal tersebut membuat perusahaan jasa penyedia
perjalanan wisata atau travel agent melakukan kerjasama dengan hotel-
hotel yang ada di Bali, salah satunya adalah The Westin Resort & Spa
Ubud, Bali.

Penenlitian ini bertujuan untuk menganilisis bagaimana proses penanganan
kontrak kerjasama oleh hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali dengan
travel agent baik itu online maupun offline. Syarat-syarat apa saja yang
harus dipenuhi oleh kedua belah pihak dan apa saja kendala-kendala yang
dialami oleh masing-masing pihak dan selanjutnya hasil dari analisis
tersebut dapat dijadikan bahan untuk dievaluasi oleh pihak hotel.

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang dipergunakan adalah
wawancara, observasi dan studi pustaka serta menggunakan teknik
analisis deskriptif kualitatif untuk menjelaskan hasil penelitian mengenai
Evaluasi Prosedur Penanganan Kontrak Kerja Sama Untuk Segmen Travel
Agent di The Westin Resort & Spa Ubud, Bali.

Adapun hasil penelitian ini yaitu prosedur penanganan kontrak kerjasama
untuk segmen travel agent dan evaluasi berupa kendala-kendala yang
dihadapi oleh kedua pihak. Adapun solusi yang dapat dilakukan oleh kedua
belah pihak berdasarkan dari hasil evaluasi yaitu dengan meninjau kembali
kebijakan dalam pemberian harga kontrak dan kebijakan dalam
memberikan jangka waktu pembayaran dan pemesanan kamar.

Kata Kunci : Prosedur, Evaluasi, Kerja Sama, Kontrak
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pulau Bali merupakan salah satu pulau yang ada di Indonesia.
Pulau Bali atau yang dikenal juga dengan Pulau Dewata dan Pulau
Seribu Pura adalah salah satu destinasi yang sangat diminati
wisatawan baik lokal maupun mancanegara sebagai tujuan mereka
untuk berlibur. Keindahan alam dan budayanya sangat dikenal sebagai
tempat pariwisata yang sangat mengagumkan di mata dunia
internasional. Salah satu kabupaten di Provinsi Bali yang paling sering
dikunjungi oleh wisatawan adalah Kabupaten Gianyar. Kabupaten
Gianyar merupakan salah satu kabupaten di Bali yang memiliki potensi
dagang yang sangat baik. Kabupaten Gianyar dikenal dengan

keindahan alamnya yang hijau dan kebudayaan serta tradisi yang



masih kental dilaksanakan oleh penduduknya hingga masa Kini.
Banyak industri pariwisata yang terus berkembang hingga saat ini,
contohnya seperti restoran, akomodasi, pelayanan perjalanan, fasilitas
rekreasi, dan lain — lain. Perkembangan aspek — aspek industri tersebut
sangat pesat dari tahun ke tahun terutama pada aspek akomodasi.
Menurut sumber data Badan Pusat Statistik mengenai banyaknya hotel
bintang menurut kelas di Kabupaten Gianyar dari dua tahun terakhir,
ada 11 hotel bintang 5, 12 hotel bintang 4, 6 hotel bintang 3, 1 hotel
bintang 2, dan 1 hotel bintang 1, jadi jumlah hotel berbintang yang ada

di Kabupaten Gianyar adalah sebanyak 31 hotel.

Salah satu hotel bintang lima yang berada di Kabupaten Gianyar
adalah The Westin Resort & Spa Ubud, Bali yang masih bisa dikatakan
sebagai hotel baru di kawasan Ubud yang resmi dibuka pada tahun
2019. The Westin Resort & Spa Ubud, Bali memiliki total 120 kamar
yang ditawarkan kepada wisatawan yang hendak datang ke Bali, baik
untuk travelling maupun untuk melakukan kegiatan bisnis karena The
Westin Resort & Spa Ubud, Bali juga memiliki 1 ball room dan 2 kamar
Presidential Suite yang dapat digunakan sebagai tempat untuk
mengadakan rapat. Sumber permintaan pemesanan kamar di The
Westin Resort & Spa Ubud, Bali terdiri atas beberapa jenis seperti,

Travel Agent, Website atau aplikasi Marriott Bonvoy.



Dari data tingkat hunian kamar dalam 6 (enam) bulan pertama

tahun 2022 yaitu dari bulan Januari hingga bulan Juli, tingkat hunian

terjual (actual) setelah bulan Pebruari terus meningkat dan melampai

perkiraan (budget) yang telah diperkirakan. Terhitung rata — rata tingkat

hunian kamar terjual 6 bulan pertama pada tahun 2022 yaitu sebesar

48.2% per bulan, melampaui budget yang telah diperkirakan yaitu

sebesar 47.7% per bulannya. Jika dinyatakan dalam hitungan room

nights (RNs) maka rata — rata tingkat hunian kamar dalam 6 bulan

pertama pada tahun 2022 adalah sebanyak 1758 RNs per bulan,

melampaui budget yang telah diperkirakan yaitu sebanyak 1742 RNs

per bulannya. Dengan demikian, hotel The Westin Resort & Spa Ubud,

Bali telah berhasil melakukan promosi atau pemasaran yang dilakukan

oleh departemen Sales & Marketing dalam meningkatkan hunian

kamar, sehingga hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali mampu

bersaing dengan kompetitor yang ada di daerah Ubud.

Tabel 1.1 Monthly Occupancy January — June 2022



Budget Actual
2022
Occ% RNs Occ% RNs
January 49.1% 1,828 43.2% 1,606
February 44.6% 1,499 16.5% 553
March 45.0% 1,748 56.3% 2,093
April 41.3% 1,487 50.0% 1,799
May 49.8% 1,854 53.0% 1,971
June 56.5% 2,033 70.1% 2,524
6 Months 47.7% 1742 48.2% 1758

Sumber: Sales & Marketing Department — Revenue Division

Untuk dapat tetap bertahan dalam persaingan tersebut, hotel The
Westin Resort & Spa Ubud, Bali harus tetap menjaga dan berinovasi
dalam melakukan pemasaran. Pemasaran merupakan ujung tombak
dari suatu perusahaan yang sangat berperan penting dalam penjualan
produk mereka termasuk juga dalam industri perhotelan. Pemasaran
berpengaruh besar untuk suatu hotel dalam meningkatkan hunian
kamar, meningkatkan popularitas hotel dan juga menambah revenue
sehingga bisa meningkatkan angka service charge untuk karyawan
hotel. Bentuk pemasaran bisa dilakukan melalu berbagai media
misalnya media cetak seperti majalah dalam negeri maupun luar negeri,
media sosial seperti Instagram, Facebook, Website dan dapat juga

dilakukan dengan cara menjalin kerja sama dengan pemerintah,



perusahaan — perusahaan swasta dan juga travel agent baik yang ada

di dalam negeri maupun yang ada di luar negeri.

Salah satu cara melakukan pemasaran yang efektif dan banyak
berkontribusi dalam meningkatkan hunian kamar pada hotel The Westin
Resort & Spa Ubud, Bali adalah dengan melakukan kerja sama dengan
travel agent baik offline travel agent yaitu travel agent yang berada baik
di dalam negeri (local travel agent) maupun luar negeri (overseas travel
agent) dan online travel agent (OTA) yang dimana kegiatan pemesanan
kamar melalui OTA ini berbasis online melalui aplikasi atau website dari
travel agent itu sendiri, berbeda dengan offline travel agent yang
pemesanan kamarnya dilakukan secara manual oleh pihak travel agent
ke pihak hotel. Beberapa contoh dari OTA yaitu Booking.com, Expedia,

Traveloka, Tiket.com dan lain - lain.

Travel agent tentu sangat memberikan kontribusi dalam
meningkatkan penjualan kamar khususnya di The Westin Resort &
Spa Ubud, Bali. Hal tersebut dapat dilihat dari tabel presentase
kontribusi sumber — sumber reservasi atau booking source masuk di

The Westin Resort & Spa Ubud, Bali sebagai berikut:



Tabel 1.2 Booking Source January — June 2022

Booking Source Percentage
Marriott.com 35%
OTA 16.1%
Travel Agent 16.2%
Direct 32.1%
Others 0.8%
Total 100%

Sumber: Sales & Marketing Department - Reservation Division
The Westin Resort & Spa Ubud, Bali

Berdasarkan data booking source pada 6 bulan pertama di tahun
2022, sumber pemesanan kamar tertinggi adalah melalui official
website hotel yaitu Marriott.com sebesar 35%, disusul dengan
akumulasi pemesanan melalui offline dan online travel agent atau OTA
yaitu sebesar 32,3%, lalu ada pemesanan langsung oleh tam uke pihak
hotel (direct) yaitu sebesar 32,1% dan pemesanan dari sumber lain —
lain (others) yaitu sebesar 0,8%. Pemesanan kamar melalui website
memang menjadi sumber terbesar dikarenakan adanya beberapa
keuntungan bagi tamu yang merupakan membership dari dari program
Marriott Bonvoy seperti point, discount atau yang lainnya. Namun, travel
agent baik online maupun offline juga sangat memegang peran besar
terhadap meningkatkan hunian kamar di The Westin Resort & Spa
Ubud, Bali dan hampir mampu mengimbangi pemesanan dari website
hotel. Hotel baru ini dapat dikatakan telah melakukan pemasaran yang
maksimal dalam mempromosikan produk — produknya hingga dapat

menjalin kerja sama dengan banyak travel agent dalam negeri maupun



luar negeri. Beberapa travel agent yang bekerja sama dan sudah
memiliki kontrak dengan The Westin Resort & Spa Ubud, Bali yaitu
Mandira Abadi, MG Bedbank, Go Vacation, Panorama Destination,
Traveloka, Tiket.com, dan lainnya. Pemasaran yang dilakukan oleh The
Westin Resort & Spa Ubud, Bali pada awal dibukanya yaitu pada bulan
Desember 2019 hingga saat ini telah mampu menghasilkan presentase
yang cukup tinggi untuk tingkat hunian kamarnya. Hal tersebut dapat
tercapai akibat adanya kontribusi dari berbagai travel agent baik online

maupun offline yang sudah bekerja sama dengan hotel.

Adanya kerjasama antara hotel dan travel agent tentu tidak luput
dari adanya kendala-kendala yang dialami masing-masing pihak. Hal
tersebut dapat terjadi mulai dari akan terjalinnya kerjasama hingga saat
sudah terjalinnya kerjasama antara kedua belah pihak tersebut.
Contohnya syarat yang berat untuk dipenuhi oleh travel agent agar bisa
mendapatkan kontrak, permasalahan harga kontrak yang statis dan
harga website yang bersifat dinamis, komunikasi yang kurang baik dan

ketidaktelitian dalam pembuatan reservasi dan permasalahan lainnya.

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan tersebut, penulis
tertarik untuk mengetahui bagaimana prosedur kerja sama yang
dilakukan kepada travel agent sehingga mampu memberikan
keuntungan kepada hotel yang hampir mengimbangi penjualan melalui

website hotel, maka penelitian ini berjudul “Evaluasi Prosedur



Penanganan Kontrak Kerja sama Untuk Segmen Travel Agent Di The

Westin Resort & Spa Ubud, Bali”.

B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi

pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana prosedur penanganan kontrak kerja sama untuk
segmen travel agent di hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali?
2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penanganan kontrak kerja
sama untuk segmen travel agent di hotel The Westin Resort & Spa

Ubud, Bali?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka

adapun tujuan dan kegunaan dari penulisan tugas akhir ini adalah:

1. Untuk mengetahui prosedur penanganan kontrak kerja sama untuk
segmen travel agent di hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali.
2. Untuk mengetahui apa saja kendala yang dihadapi dalam
penanganan kontrak kerja sama untuk segmen travel agent di hotel

The Westin Resort & Spa Ubud, Bali.

D. Manfaat Penilitian
Adapun manfaat yang didapat dari penulisan ini yaitu sebagai

berikut:

1. Bagi Mahasiswa



Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan
Pendidikan program studi Diploma Il Jurusan Administrasi Niaga di
Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan teori
yang diajarkan di kampus dengan dunia kerja serta dapat
menambah wawasan dan pengetahuan dalam penulisan laporan
yang bersifat ilmiah.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil penulisan ini diharapkan dapat digunakan sebagai
referensi terhadap penulisan yang serupa di masa yang akan
datang serta dapat dijadikan tolak ukur untuk mengetahui sejauh
mana materi yang diberikan pada perkuliahan dapat diterima dan
sekaligus sebagia masukan guna menyempurnakan perkuliahan

kedepannya.

Bagi Hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan
pertimbangan dan saran bagi perusahaan mengenai prosedur

penanganan kontrak kerja sama dengan travel agent.
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E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di hotel The Westin Resort & Spa
Ubud, Bali yang berlokasi di Jalan Lod Tunduh, Banjar Kangetan,

Desa Singakerta, Ubud, Gianyar.

2. Objek Penelitian
Objek dari penelitian ini adalah Prosedur Penanganan
Kontrak Kerja sama Untuk Segmen Travel Agent di hotel The

Westin Resort & Spa Ubud, Bali.

3. Data Penelitian

a. Jenis Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif.
Menurut Sugiyono (2018) jenis data kualitatif merupakan metode
penelitian yang berlandasakan pada filsafat postpositivisme,
yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah,
(sebagai lawan dari eksperimen) dimana peneliti sebagai
instrument kunci.

Dalam penelitian ini data kualitatif yaitu, sejarah hotel The Westin
Resort & Spa Ubud, Bali, letak geografis objek, struktur
organisasi, prosedur penanganan kontrak kerja sama dan
kendala penanganan kontrak kerja sama untuk segmen travel

agent.
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b. Sumber Data

1)

2)

Data Primer

Menurut Sugiyono (2018:213) Data primer adalah “sumber
data yang didapatkan langsung kepada pengumpul data”.
Dalam penelitian ini data primer tersebut yaitu data-data
yang dimiliki oleh hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali
yang dapat melengkapi penelitian ini.

Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2018:213) data sekunder adalah “data
yang tidak diberikan secara langsung kepada pengumpul
data, biasanya dalam bentuk file dokumen atau melalui

orang lain”

Penelitian ini dilakukan dengan mendapatkan tambahan

data melalui wawancara dan studi pustaka. Wawancara ini

dilakukan dengan Account Director — Leisure dan Account

Manager - Leisure sedangkan studi pustaka didapatkan melalui

berbagai sumber, mulai dari buku, jurnal online, artikel, berita

dan penelitian terdahulu sebagai penunjang data maupun

pelengkap data.

c. Teknik Pengumpulan Data

Teknik Pengumpulan data dalam penulisan ini dulakukan

dengan metode:
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1) Wawancara

2)

Menurut Sugiyono (2013:231) wawancara merupakan
‘pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide
melalui tanya jawab, sehingga dapat dikontribusikan makna

dalam suatu topik tertentu”.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan wawancara tidak
terstruktur atau terbuka, yang merupakan wawancara yang
bebas di mana penelitian tidak menggunakan pedoman
wawancara yang telah tersusun secara sistematis dan
lengkap untuk pengumpulan datanya. Dengan melakukan
wawancara tidak terstruktur bersama Account Director —
Leisure dan Account Manager - Leisure sehingga
mendapatkan informasi mengenai prosedur kerja sama
untuk segmen travel agent pada hotel The Westin Resort &
Spa Ubud, Bali. Wawancara dilakukan secara offline yang di

Sales and Marketing Department.
Observasi

Menurut Sugiyono (2014:145) Observasi adalah “metode
pengumpulan data dengan pengamatan langsung ke lokasi
penulisan untuk mendapatkan gamparan vyang jelas
mengenaiobjek di teliti”. Dalam penelitian ini yang menjadi

bahan observasiadalah prosedur penanganan kontrak kerja
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sama untuk segmentravel agent di hotel The Westin Resort

& Spa Ubud, Bali.

3) Studi Pustaka

Menurut Nazir (2013:93) “teknik pengumpulan data dengan
mengadakan studi penelaah terhadap buku-buku, catatan—
catatan dan laporan—laporan yang ada hubungannya
dengan masalah yang dipecahkan”.

Teknik ini digunakan untuk memperoleh dasar—dasar dan
pendapat secara tertulis yang dilakukan dengan mempelajari
berbagai literatur melalui buku atau internet untuk dapat

memecahkan permasalahan yang diteliti pada penelitian ini.

Metode Analisis Data

Dalam penyelesaian tugas akhir ini teknik analisis yang
dipakai adalah teknik analisis deskriptif. Menurut Mukhtar (2013 :
28), mengatakan bahwa “penelitian  deskriptif kualitatif
mendeskripsikan seluruh gejala menurut apa adanya pada saat

penelitian dilakukan”.

Melalui teknik analisis ini akan dijelaskana mengenai prosedur
penanganan kontrak pemasaran untuk segmen travel agent,
kendala dan cara pemecahannya pada hotel The Westin Resort &

Spa Ubud, Bali berdasarkan data—data dan informasi yang



diperoleh dari observasi dan wawancara.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil pembahasan mengenai prosedur penanganan
kontrak kerja sama untuk segmen travel agent di The Westin Resort &

Spa Ubud, Bali, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Penanganan kontrak kerjsama untuk segmen travel agent di The
Westin Resort & Spa Ubud, Bali dimuali dari presentasi Sales
Manager kepada pihak travel agent. Travel agent yang tertarik
untuk bekerja sama akan mengirimkan inquiry letter beserta
dokumen — dokumen pendukung sebagai syarat untuk bekerja
sama dengan pihak hotel jika sudah memenuhi syarat, maka akan
dibuatkan kontrak kerja sama. Kontrak tersebut akan ditinjau

kembali oleh pimpinan dari pihak hotel dan setelah ditanda

72
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tangani akan dikirim ke pihak travel agent. Setelah pihak travel
agent menandatangani kontrak tersebut, maka kerjama antara
hotel dan travel agent resmi terjalin.

2. Setelah terjalinnya kontrak kerja sama antara hotel dan travel
agent, ada beberapa kendala yang dihadapi oleh pihak hotel yaitu
The Westin Resort & Spa Ubud, Bali seperti travel agent yang
sering meminta harga yang lebih murah dari yang telah tertera
pada kontrak, persaingan dengan kompetitor di daerah yang sama
karena adanya potongan harga dan pemberian komisi kepada
travel agent, kurangnya ketelitian travel agent saat memesankan
tamu mereka kamar kepada hotel, travel agent sering meminta
perpanjangan waktu pembayaran kamar dan sulitnya travel agent
dihubungi saat tamu melakukan pembatalan kamar langsung
kepada pihak hotel. Adapula kendala yang dihadapi oleh pihak
travel agent seperti harga kontrak yang cukup tinggi dan bersifat
statis sedangkan harga publish bersifat dinamis dan tidak
fleksibelnya jangka waktu pembayaran yang diberikan oleh pihak

hotel terutama pada high season dan peak season.

B. Saran
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan, adapun saran
yang dapat diberikan untuk hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali

sebagai berikut:
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1. Sebaiknya pihak hotel dapat memberikan kebijakan yang lebih
baik lagi untuk pihak travel agent karena travel agent baik offline
maupun online sangat membantu dalam mempromosikan hotel
dan berkontribusi cukup besar dalam upaya memenuhi hunian
kamar di The Westin Resort & Spa Ubud, Bali.

2. Pemasaran dari pihak hotel The Westin Resort & Spa Ubud, Bali
sudah baik, mungkin kedepannya bisa mempertimbangkan lagi
mengenai kebijakan pada kontrak agar tidak terlalu kaku dan
memperhatikan kembali kendala — kendala yang dialami oleh
travel agent sehingga kedepannya dapat bekerja sama dengan

baik dan saling menguntungkan kedua belah pihak.
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