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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Teknologi informasi pada era globalisasi saat ini telah
berkembang pesat. Hal tersebut memberikan dampak bagi seluruh
bidang kehidupan manusia. Dengan kemajuan teknologi yang telah
menyebar ke berbagai sektor kehidupan manusia akan memberikan
kemudahan bagi manusia dalam menjalani kehidupan sehari-hari.
Salah satunya adalah kegiatan proses bisnis, berbagai kegiatan
proses bisnis telah memanfaatkan teknologi komputer dengan tujuan
lebih efisien.

Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) di Indonesia terus
mengalami kemajuan. Dalam dua tahun terakhir, Indeks
Pembangunan TIK (IP-TIK) Indonesia tumbuh sebesar 5,08 persen,
yaitu dari 5,32 di 2019 menjadi 5,59 di 2020 pada skala 0—10. Ketiga

subindeks IP-TIK memiliki pola yang sama pada 2019 dan 2020,



dengan nilai tertinggi adalah subindeks keahlian, diikuti subindeks
akses dan infrastruktur, dan terakhir subindeks penggunaan.
Dengan skala 0-10, di 2020 subindeks keahlian mencapai 5,92
subindeks akses dan infrastruktur mencapai 5,67 dan subindeks
penggunaan mencapai 5,34 yang dapat dilihat dari tabel 1.1

Tabel 1. 1 Indeks Pembangunan Teknologi Informasi dan

Komunikasi (IP-TIK)Indonesia 2019-2020

Subindeks | 2019 2020 Pertumbuhan (%)
Akses dan 5,563 5,67 2,53
Infrastruktur
Penggunaan 4,85 5,34 10,10
Keahlian 5,84 5,92 1,37
IP-TIK 5,32 5,59 5,08

Sumber: Badan Pusat Statistik Indonesia, 2020

Berdasarkan tabel di atas, perbedaan pertumbuhan antar
subindeks mengubah besaran kontribusi tiap-tiap subindeks
terhadap IP-TIK 2020 dibandingkan dengan kontribusinya terhadap
IP-TIK 2019. Kontribusi subindeks penggunaan terhadap IP-TIK
2020 sebesar 38,28 persen meningkat dibandingkan dengan
kontribusinya terhadap IP-TIK 2019 sebesar 36,47 persen. Seiring
dengan peningkatan kompetisi dan kemajuan teknologi, perusahaan

maupun pemerintahan terus mencari cara untuk menyesuaikan diri



dengan perubahan lingkungan bisnis. Hal ini berlaku dalam konteks
personal selling dimana tenaga penjual merupakan kunci sukses

dalam menghasilkan proses pembelian.

Dalam hal ini, Melati (2020) menyatakan bahwa ‘“personal
selling adalah komunikasi langsung antara penjual dengan calon
pelanggan”. Komunikasi langsung berarti prosesnya terjadi secara
tatap muka, di mana penjual dan calon pelanggan ada di tempat dan
waktu yang sama. Sebelum teknologi komputer berkembang pada
umumnya banyak perusahaan dan instansi pemerintahan masih
menggunakan sistem manual yang bekerja secara sederhana. Tetapi
seiring perkembangan jaman dan pemikiran manusia semakin maju,
badan usaha bahkan instansi pemerintah dapat melakukan
pemasukan data dan penyebaran informasi untuk diolah dengan
bantuan komputer. Bidang usaha yang memanfaatkan teknologi
untuk mengolah proses bisnis salah satunya ialah perhotelan pada

bidang pariwisata.

Perkembangan pariwisata di Indonesia sekarang sudah
menyebar hampir disemua wilayah di Indonesia, termasuk pariwisata
yang ada di Provinsi Bali. Bali merupakan kawasan pariwisata,
berbagai jenis usaha pariwisata, akses dan fasilitas umum yang
mendukung kegiatan pariwisata yang lebih maju dibandingkan
daerah lainnya. Sehingga banyak wisatawan nusantara maupun

mancanegara yang berkunjung ke Bali. Adapun data terkait jumlah



kunjungan wisatawan yang berkunjung ke Provinsi Bali pada tahun

2017 sampai tahun 2022 yang dapat dilihat pada tabel 1.2.

Tabel 1. 2 Kunjungan Wisatawan ke Kabupaten Badung pada Tahun
2017 sampai 2022

Indonesia Bali
Growth
Total Total Growth (%)
(%)

2017 14 039 799 21,88 5697 739 15,62
2018 15806 191 12,58 6 070473 6,54
2019 16 106 954 1,88 6 275 210 3,37
2020 4 052 923 -74,84 1069473 -82,96
2021 1 557 530 -61,57 51 -

2022 5471277 251,28 2 155 747 -

Sumber: Badan Pusat Statistik Kabupaten Badung

Berdasarkan pada tabel 1.2, dapat dijelaskan bahwa
pertumbuhan dan peningkatan jumlah kunjungan wisatawan ke
Kabupaten Badung dari tahun 2017 sampai 2022. Pertumbuhan dan
peningkatan jumlah kunjungan wisatawan tertinggi terjadi pada
tahun 2017. Namun pada tahun 2020 mengalami penurunan secara
drastis sebesar -82,96 persen. Penurunan ini diakibatkan oleh
adanya pandemi Covid-19. Pasca pandemi pemerintah berupaya
membangun pariwisata di Indonesia khususnya Bali. Hotel Sheraton
Bali Kuta merupakan salah satu hotel di Bali yang terkena dampak

pandemi dari pandemi Covid-19 yang mengakibatkan turunnya



jumlah occupany di hotel tersebut. Pasca pandemi, tim sales
berusaha kembali untuk meningkatkan penjualan.

Hotel Sheraton Bali Kuta Resort merupakan salah satu hotel
berbintang lima yang ada di Bali tepatnya di kawasan Pantai Kuta.
Hotel ini juga merupakan salah satu properti yang telah diakuisisi dan
dimiliki oleh brand Marriott International. Adapula pesaing dari Hotel
Sheraton Bali Kuta Resort dengan hotel lain yang satu manajemen
dan juga berbintang lima yakni The Stones-Legian Bali — A Marriott
Autograph Collection Hotels. Ada juga hotel berbintang lima lainnya
yang menjadi pesaing Sheraton Bali Kuta Resort nhamun dengan
manajemen yang berbeda. Adapun data terkait persaingan hotel
berbintang lima yang ada di kawasan Pantai Kuta berdasarkan situs
TripAdvisor dapat dilihat pada tabel 1.3:

Tabel 1. 3 Peringkat 10 Besar Hotel Berbintang Lima di Kawasan

Pantai Kuta Berdasarkan Review Pengunjung

No Nama Hotel Jumlah Reviews
1 Hardrock Hotel Bali 8.636
2 Pullman Bali Legian 5.441
3 Legian Beach Hotel 3.859
4 The Stone Hotel 2.783
5 Discovery Kartika Plaza 2.771
6 Kuta Seaview Boutique 2.288
7 Kuta Paradiso 2.155
8 Sheraton Bali Kuta Resort 2.021




9 Rama Beach Resort and Villas 1.942

10 Mercure Kuta Beach Bali 1.740
Sumber: TripAdvisor, 2022

Berdasarkan pada tabel 1.3, dapat diketahui bahwa hasil
review pada tabel merupakan pelayanan atau hospitality yang
diberikan dari karyawan kepada tamu. Hotel berbintang lima di
kawasan Pantai Kuta yang memiliki jumlah review paling tinggi
adalah Hardrock Hotel Bali dengan 8.636 reviews. Kemudian
diperingkat berikutnya Pullman Bali Legian, lalu Legian Beach Hotel
di peringkat ketiga, hingga pada peringkat ke delapan jatuh pada
Sheraton Bali Kuta Resort dengan 2.021 reviews. Hotel Sheraton
Bali Kuta Resort kalah saing sebagai sesama Marriott International
dalam review dengan The Stone Hotel yang berada di peringkat
keempat sehingga tim sales marketing departement bekerja secara
maksimal dalam meningkatkan pelayanan serta penjualan pada
Hotel Sheraton Bali Kuta Resort.

Dalam proses bisnis pada Hotel Sheraton Bali Kuta Resort
yang dilakukan oleh tim sales, untuk meningkatkan efektivitas kinerja
penjualan dibantu oleh sistem (software) untuk memaksimalkan
occupancy di Hotel Sheraton Bali Kuta Resort. Sistem software yang
digunakan oleh tim sales adalah Sales Forces Automation Web (SFA

Web). Berikut merupakan tampilan /ogin pada sistem SFA Web.



Marriott

INTERNATIONAL

Enterprise ID (EID)

Password

Gambar 1. 1 Tampilan Login Sistem SFA Web
Sumber: Sales and Marketing Department Hotel Sheraton Bali Kuta
Resort

Berdasarkan Gambar 1.1, sistem SFA Web (Sales Forces
Automation Web) merupakan sistem yang digunakan oleh tim sales
dalam mencatat bisnis leads (calon pelanggan) dan memantau
aktivitas penjualan serta membantu tim sales dalam memaksimalkan
penjualan kamar. Sistem SFA Web dimiliki oleh Marriott International
sehingga sistem ini dapat diakses oleh seluruh hotel dibawah
manajement Marriott International. Dalam mencatat bisnis leads
pada sistem, seorang sales diharapkan cepat dalam menindaklanjuti
pelanggan baru potensial (prospect) yang masuk serta memantau
perkembangan dari /leads menjadi prospect hingga menjadi klien
(customer). Sistem SFA Web ini membantu tim sales dalam
pencatatan administrasi lead bisnis sehingga sistem SFA Web dapat
menghasilkan data penjualan kamar dan venue pada Hotel Sheraton

Bali Kuta Resort sehingga tim sales dapat memaksimalkan



penjualan kamar pada periode tersebut serta data untuk penentuan
harga kamar di periode tersebut. Sistem SFA Web juga berpengaruh
terhadap penentuan harga kamar di Hotel Sheraton Bali Kuta Resort
dikarenakan sistem ini terhubung dengan sistem One Yeild yang
digunakan oleh tim Revenue dalam menentukan harga. Berikut
merupakan daftar tingkat hunian kamar dari tahun 2017-2022 pada

grafik 1.2 sebagai berikut

Tingkat Hunian Kamar Hotel Sheraton Bali Kuta
Resort Tingkat

100%

95%
90%
85%
80%

75%
2017 2018 2019 2020 2021 2022

Gambar 1. 2 Tingkat Hunian Kamar Hotel Sheraton Bali Kuta
Resort
Sumber: Sales and Marketing Departement
Pada grafik data diatas dapat dijelaskan bahwa terjadinya naik
turun tingkat hunian kamar disebakan adanya perubahan permintaan
di setiap tahunnya, contohnya pada saat terjadinya pandemi tingkat
hunian kamar di Hotel Sheraton Bali Kuta Resort menurun. Peran tim

sales sangat diperlukan untuk memaksimalkan penjualan sehingga

terjadinya peningkatan hunian kamar. Tim sales melakukan sales call



ke berbagai agent dan melakukan war room sebagai bentuk
memaksimalkan penjualan kamar dan mendapatkan bisnis dalam
periode tersebut. War room ialah kegiatan tim sales menghubungi
klien-klien yang pernah menginap atau mengadakan meeting di
Hotel Sheraton Bali Kuta Resort, tim sales akan memberikan harga
spesial pada periode tersebut untuk memaksimalkan penjualan
mengingat rendahnya occupancy pada periode tersebut, saat
melakukan war room, sistem SFA Web sangat membantu tim sales
dalam menarik data pada sistem SFA Web dikarenakan sistem SFA
Web memuat data penjualan tim sales sehingga sistem SFA Web
berperan penting dalam memaksimalkan penjualan kamar di hotel
Sheraton Bali Kuta Resort.

Berdasarkan pengamatan pada tim sales hotel Sheraton Bali
Kuta Resort, sedikitnya ada 10 hingga 30 leads baru disetiap harinya
melalui Free Independent Traveller (FIT), pemerintah, hotel planner,
travel agent dan Global Sales Office (GSO). Permintaan bisnis waijib
dikonfirmasi oleh tim sales dalam waktu kurang dari 24 jam setelah
menerima permintaan penawaran dari pelanggan. Data pada Hotel
Sheraton Bali Kuta Resort yang didapatkan selama praktek kerja
lapangan terdapat 10 hingga 20 /ead bisnis baru setiap harinya yang
terlambat di-followup oleh tim sales dikarenakan sistem penetapan
harga yang dinamik dimana berubahnya harga berdasarkan

ketersediaan kamar hotel (occupancy).
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Pada sistem penentuan harga yang selalu berubah
berdasarkan occupancy pada Hotel Sheraton Bali Kuta Resort ini,
seorang sales harus bisa mengolah harga tersebut agar tetap
berdasarkan target dan juga dapat menarik keinginan tamu yang
ingin menginap. Dalam penentuan harga pada Hotel Sheraton Bali
Kuta Resort yang menggunakan sistem dinamik dimana semakin
tinggi occupancy pada periode tersebut maka semakin tinggi pula
harga kamar yang dapat dijual disini peran sistem SFA Web sangat
diperlukan agar para sales serta tim revenue dapat menentukan
minimum harga kamar dalam periode tersebut dikarenakan sistem
SFA Web ini terhubung langsung dengan sistem One Yeild. Sistem
SFA Web ini kerap kali mengalami masalah berupa error serta masih
lambat terhubung dengan sistem One Yield sehingga dalam
menentukan  minimum harga kamar menjadi terkendala
menyebabkan terlambatnya proses sales dalam mengirim proposal
kepada pelanggan. Kendala lain dari sistem SFA Web ialah
keterbatasan menu pada sistem khususnya dalam pengecekan
ketersediaan kamar sehingga bila ada permintaan terkait kamar di
Hotel Sheraton Bali Kuta Resort tim sales wajib menghubungi tim
reservasi terkait hal tersebut serta kurang lengkapnya venue yang

tercatat dalam menu inventory menyebabkan tim sales menghubungi
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tim event bila adanya permintaan terkait penggunaan venue, berikut

merupakan tampilan menu pada sistem SFA Web

Gambar 1. 3 Tampilan Menu pada Sistem SFA Web
Sumber: Sales and Marketing Department Hotel Sheraton Bali Kuta
Resort

Berdasarkan Gambar 1.3, sistem SFA Web memiliki menu
yang masih terbatas untuk menunjang kinerja sales. Tim sales tidak
dapat memberikan jawaban atas ketersediaan kamar di hotel secara
langsung beserta ketersediaan venue secara selain meeting room
secara langsung harga dikarenakan tim sales harus mengechek
kepada tim reservasi dan tim event terkait hal tersebut. Kurang
lengkapnya menu pada sistem SFA Web serta seringnya terjadi error
pada menyebabkan terhambatnya efektivitas kinerja dari seorang
sales. Kekurangan dari sistem SFAWeb, tim sales tidak dapat secara
cepat dalam memberikan konfirmasi atas permintaan pelanggan
dikarenakan tim sales harus berpaku pada sistem SFA Web yang

ada, hal tersebut menghambat kinerja sales serta memberikan

dampak terhadap pencapaian target dari masing-masing sales dan



12

tentunya pencapaian target dari perusahaan.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik

untuk mengangkat suatu topik penelitian yang berjudul “Efektivitas

Penggunaan Sales Forces Automation Web Dalam

Meningkatkan Kinerja Sales Di Hotel Sheraton Bali Kuta

Resort”.

. Pokok Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi
pokok permasalahan antara lain:

1. Bagaimana efektivitas penggunaan sistem SFA Web dalam
meningkatkan kinerja sales pada Hotel Sheraton Kuta Bali
Resort?

2. Apa yang menjadi kendala dan solusi penggunaan sistem SFA
Web dalam meningkatkan kinerja sales pada Hotel Sheraton Bali
Kuta Resort?

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan dari latar belakang dan rumusan masalah
penelitian diatas, maka tujuan dari kegiatan penelitian, sebagai
berikut:

1. Untuk mengetahui penggunaan sistem SFA Web dalam
meningkatkan kinerja sales pada Hotel Sheraton Bali Kuta Resort.

2. Untuk mengetahui kendala dan solusi dari sistem SFA Web dalam

meningkatkan kinerja sales di Hotel Sheraton Bali Kuta Resort.
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D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh melalui kegiatan penelitian
ini, sebagai berikut:
1. Bagi Mahasiswa
a. Untuk salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan
pada program studi Diploma Ill Administrasi Bisnis, Jurusan
Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Bisnis, Politeknik
Negeri Bali.
b. Untuk mengaplikasikan antara teori yang diperoleh di mata
kuliah dengan kenyataan yang ada di lapangan kerja.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Politeknik Negeri Bali sebagai tempat mahasiswa dalam
menimba ilmu pengetahuan dan di harapkan akan mendapatkan
masukan- masukan, informasi, referensi khusus mengenai
penggunaan sistem pencatatan penjualan bagi penelitian-
penelitian berikutnya, serta dapat menambah informasi dan
referensi bacaan bagi semua pihak yang membutuhkannya.
3. Bagi Perusahaan
Dapat diharapkann memberikan sumbangan pemikiran dalam
hal perbaikan dan peningkatan dalam penggunaan Sales Forces
Automation Website (SFA Web) terhadap kinerja sales pada
perusahaan atau hotel guna mencapai tujuan perusahaan atau

hotel.
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E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini dilaksanakan di Hotel Sheraton Kuta Bali
Resort yang beralamat di JI. Pantai Kuta, Kuta, Kec. Kuta,
Kabupaten Badung.
2. Objek Penelitian
Adapun objek penelitian dalam penyusunan penelitian ini
ialah proses menkonfirmasi /lead bisnis baru dengan meninjau
seberapa efektif penggunaan SFA Web terhadap kinerja sales
pada Hotel Sheraton Bali Kuta Resort.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data Penelitian
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
jenis data penelitian kualitatif. Menurut Sugiyono (2020, p. 9).
Data Kualitatif adalah data yang berbentuk kata, skema, dan
gambar. Data kualitatif didefinisikan atau juga bisa disebut
sebagai data yang mendekati dan mencirikan sesuatu. Data
ini dapat diamati dan dicatat.
b. Sumber Data
Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian

ini yaitu :
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1) Data Primer
Menurut Sekaran dan Bougie (2019) data primer
adalah data responden, individu, kelompok fokus, dan panel
yang secara khusus ditentukan oleh peneliti dan dimana
pendapat bisa dicari terkait permasalahan tertentu. Data
primer diperoleh langsung dari wawancara dan observasi
kepada para sales di hotel Sheraton Bali Kuta Resort.
2) Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber
yang sudah ada (Sekaran dan Bougie, 2019). Data sekunder
dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh secara
langsung dari perusahaan yaitu data tingkat hunian kamar
tahun 2017 - 2022 pada Hotel Sheraton Bali Kuta Resort.
4. Teknik Pengumpulan Data
a. Observasi
Menurut Morissan (2017:143) observasi atau
pengamatan adalah kegiatan keseharian manusia dengan
menggunakan panca indera sebagai alat bantu utamanya.
Contohnya: dalam proses pengumpulan data, penulis
mengobservasi segala peristiwa yang berkaitan dengan
proses penggunaan Sales Forces Automation Web (SFA
Web) dan kinerja secara langsung pada Sales and Marketing

Departement di Sheraton Bali Kuta Resort.
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b. Wawancara

Wawancara menjadi salah satu teknik yang digunakan
untuk  mengumpulkan data penelitian. Wawancara
merupakan komunikasi dua arah untuk memperoleh informasi
dari informan yang terkait. Menurut Moleong (2018)
Wawancara adalah suatu percakapan yang memiliki maksud
dan tujuan tertentu. Percakapan itu dilakukan oleh dua pihak
yaitu pewawancara (interviewer) yang mengajukan
pertanyaan dan terwawancara (interviewee) yang
memberikan jawaban dari pertanyaan tersebut. Contohnya:
penulis melakukan wawancara dengan Assistant Director of
Sales dan Sales Manager mengenai penggunaan sistem SFA
Web terhadap kinerja sales pada Hotel Sheraton Bali Kuta
Resort.

c. Studi Dokumentasi

Menurut Sugiyono (2018:476) dokumentasi adalah
suatu cara yang digunakan untuk memperoleh data dan
informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan, angka
dan gambar yang berupa laporan serta keterangan yang
dapat mendukung penelitian. Contohnya: penulis
memperoleh informasi dalam bentuk dokumen dan tulisan

mengenai penggunaan sistem SFA Web.
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Teknik Analisis Data

a. Analisis Deskriptif Kualitatif

Metode Analisis Data yang digunakan dalam
penyusunan Tugas Akhir ini yaitu metode analisis
deskriptif kualitatif dengan memaparkan dan menguraikan
keterangan-keterangan atau data yang dikumpulkan.
Menurut Sugiyono (2018:15) mengatakan bahwa Metode
penelitian adalah:

Metode  penelitan yang  berlandaskan filsafat
postpositivisme yang biasa digunakan untuk meneliti
kondisi objek yang alamiah, dimana peneliti berperan

sebagai instrumen kunci dan melakukan suatu keadaan
secara objektif atau berdasarkan fakta-fakta yang tampak.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan tujuan penelitian mengenai efektivitas penggunaan
sistem Sales Forces Automation Web dalam meningkatkan kinerja
sales maka dapat disimpulkan penggunaan sistem SFA Web pada
Hotel Sheraton Bali Kuta Resort sebagai berikut:

1. Sistem SFA Web untuk pencatatan administrasi tim sales
sudah berjalan dengan baik dan memberikan pengaruh yang
positif terhadap peningkatan kinerja sales di hotel Sheraton
Bali Kuta Resort, meskipun masih ada tim sales yang masih
kurang pengetahuannya terkait dengan penggunaan sistem
SFA Web dan keterbatasan menu yang ada pada sistem
namun masih dapat diatasi oleh tim sales serta tidak memiliki
dampak yang signifikan terhadap terhambatnya proses

kinerja dari tim sales.

74



75

2. Kendala yang sering terjadi ditangani dengan upaya yang

B. Saran

bisa dilakukan dalam penanganan proses bisnis dengan
sistem SFA Web. Dari kendala yang sering terjadi, kendala
yang paling berpotensial bermasalah terjadinya sistem error
yang sulitnya mengakses sistem serta kurangnya
pemahaman penggunaan sistem maka dari itu penting sekali
untuk mengetahui bagaimana alur atau proses peng- inputan

data dengan sistem SFA Web.

Berdasarkan pembahasan yang sudah dijelaskan dan kendala-

kendala yang ditemukan selama proses pengumpulan data

pembahasan tugas akhir maka adapun saran untuk perusahaan

yaitu sebagai berikut:

1.

Hotel Sheraton Bali Kuta Resort sebaiknya memiliki pedoman
serta mengadakan pelatihan terkait penggunaan sistem SFA
Web agar mudah dipahami sehingga mudah dimengerti cara
penggunaan sistem SFA Web. Hotel Sheraton Bali Kuta
Resort sebaiknya meng- update sistem SFA Web ke versi
yang lebih terbaru mengenai ditambahkannya akses venue
dan ditambahkannya menu dalam pengecekan kamar (room
avaibility) sehingga tim sales tidak perlu lagi menge-check
ketersediaan kamar dan venue kepada tim reservasi dan tim

event sehingga dapat memaksimalkan kinerja sales.
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Dikarenakan sistem yang multitasking sangat diperlukan agar

tidak memakan banyak waktu.

. Hotel Sheraton Bali Kuta Resort melakukan maintenance rutin

jaringan internet dan sistem untuk menghindari terjadinya
error yang mengkibatkan terhambatnya kinerja sales dalam
menangani leads dari customer maka dari itu sangat perlu
sebuah sistem yang mumpuni untuk menunjang kinerja dari

tim sales.
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