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ABSTRAK 
 

Hotel merupakan tempat yang mengakomodasi pelayanan yang memprioritaskan kenyamanan dan 
keramahtamahan kepada tamu. Oleh karena itu, pemesanan kamar adalah salah satu aspek utama di hotel. 
Ada banyak sumber pemesanan, direct dan indirect distribution. Penelitian ini akan berfokus pada indirect 
reservation melalui online travel agent yang akan berkaitan dengan online segment. Kontribusi online 
segment ini juga tidak lepas dari adanya promosi online yang dilakukan oleh hotel. Pembahasan akan 
mengikuti tujuan penelitian yaitu melihat kontribusi online segment terhadap tingkat hunian hotel. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan teknik analisis data menggunakan statistik kuantitatif 
deskriptif. Hasilnya menunjukkan kontribusi online segment sebesar 30% dari total room night semua 
segment yang ada di Swiss-Belhotel Balikpapan 
 
Kata kunci:  hotel. kontribusi, promosi online,  online travel agent, online segment, tingkat hunian  
 

ABSTRACT 
 

Hotel is an accommodation service that prioritizes the guest convenience and hospitality. Thus, room 
reservation is one of the major aspects in a hotel. There are many sources of reservations. This research 
will focus on online reservation that will be admitted as an online segment. The online segment 
contribution was influenced by the online promotion set by the hotel. The discussion will follow the 
research object that will examine the online segment contribution to the room occupancy. The research 
method used quantitative methods and the data analysis technique used quantitative descriptive 
statistics. The result showed that the online segment contributed 30% of total room occupancy of all 
segments in Swiss-Belhotel Balikpapan. 
 
Keyword:  contribution,hotel, occupancy, online promotion, online travel agent, online segmentation 
 

PENDAHULUAN 
 

Hotel merupakan jasa akomodasi yang 
memprioritaskan kenyamanan tamu dan 
keramahtamahan. Menurut Rumekso (2002:2), 
hotel adalah bangunan yang mempunyai kamar dan 
fasilitas seperti makanan dan minuman yang dijual 
untuk mendapatkan keuntungan. Sulastiyono 
(2007) mengatakan hotel merupakan akomodasi 
yang memberikan fasilitas seperti kamar, makanan 
dan minuman serta fasilitas pendukung seperti area 
berolahraga dan laundry. Kemudian, salah satu 
faktor yang menunjukkan kenyamanan tamu adalah 
Ketika mereka memesan kamar hotel. Memesan 
kamar di sebuah hotel dapat secara direct 
(langsung) maupun indirect (tidak langsung). Tamu 
dapat memilih salah satunya. 

Kemajuan perkembangan teknologi internet, 
telah memberikan kenyamanan bagi penggunanya, 
sehingga berdampak pada peningkatan jumlah 

pengguna internet. Dari survey yang dilakukan oleh 
“We are Social and Hootsuite” (2020), menunjukkan 
pengguna internet di dunia. Di tahun 2020, 
pengguna internet sudah mencapai 25,4 Milyar dan 
dipastikan akan terus bertambah.  

Seperti yang diketahui, reservasi hotel 
merupakan salah satu sektor utama di dalam hotel. 
Jika dilihat dari sumber distribusinya, reservasi 
atau pemesanan ada dua jenis yaitu direct dan 
indirect distribution channel (Failte, 2012). Direct 
reservation adalah pemesanan yang dilakukan 
melalui website hotek, telepon atau email, yang bisa 
dikatakan  pemesanan yang langsung ke hotel dari 
susut pandang tamu. Sementara untuk indirect 
reservation yaitu pemesanan yang melalui pihak 
ketiga yang melibatkan proses distribusi seperti 
Online Travel Agent (OTA) atau Global Distribution 
System (GDS) (West, 2015). Selain itu, hubungan 
antara penggunaan internet mempengaruhi 
pelanggan atau tamu yang melakukan reservasi 
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melalui internet. Menurut Crnojevac (2010), banyak 
bisnis pariwisata termasuk hotel, penerbangan, 
agen perjalanan, telah menggunakan teknologi 
internet dalam penerapan strategi pemasaran dan 
komunikasi mereka yang menghasilkan popularitas 
aplikasi online. 

Teknologi dalam hospitality industry 
menunjukkan fasilitas sistem reservasi online 
sebagai channel distribusi. Lebih jauh lagi, sistem 
reservasi online adalah satu dari alat yang paling 
efektif untuk mendistribusikan produk hotel supaya 
mendapat kesempatan di pasar yang lebih luas 
(Ivanov, 2008). Keuntungan utama sistem reservasi 
online adalah mengisi tingkat hunian kamar, 
meningkatkan penjualan dan keuntungan. Menurut 
Khuong dan Hanh (2016), pemesanan online adalah 
pendekatan yang sudah biasa yang dilakukan oleh 
sektor perhotelan untuk meningkatkan pemesanan, 
memperluas pasar, dan menarik pelanggan baru. 
Apalagi di dalam penjualan melalui online platform, 
hotel dapat menggunakan strategi promosi untuk 
meningkatkan jumlah bookingan atau pemesanan. 
Untuk itulah, online promotion strategy sangat 
mempengaruhi tingkat jumlah bookingan ke hotel. 
Penggunaan sistem reservasi online dan online 
customer review dalam strategi pemasaran digital di 
industri hospitality membuka peluang penjualan 
yang luas karena target penjualan dapat 
menjangkau pelanggan yang potensial di seluruh 
dunia.  

 
TINJAUAN PUSTAKA 

 
Reservasi 

Reservasi atau pemesanan merupakan 
aktivitas yang terjadi antara pelanggan atau tamu 
dan pemesanan kamar atau pemesanan yang lain. 
Kegiatan ini biasanya dilakukan lebih dulu sebelum 
tamu pergi ke hotel yang diinginkan atau tujuan 
yang lain. Menurut Soenarno (2006), pemesanan 
dilakukan untuk memesan tempat atau kamar 
sebelum tamu tersbut tiba di tujuan. Selain itu, 
reservasi secara umum adalah tamu melakukan 
pemesanan untuk suatu tempat seperti kamar hotel, 
meja restoran, kursi bioskop atau ditempat umum 
lainnya. Lebih jauh lagi, reservasi juga diartikan 
mengeblok atau menyimpan kamar dengan 
permintaan tipe kamar, periode lama tinggal, dan 
permintaan khusus dari tamu. Oleh karena itu, tamu 
lebih memilih untuk memesan kamar di hotel atau 
jenis akomodasi lain jauh-jauh hari, hanya untuk 
memastikan bahwa mereka telah melakukan 
pemesanan untuk mendapatkan tempat menginap 
selama kunjungan mereka. 

Berdasarkan sumber pemesanan, reservasi 
dapat dibagi 2 yaitu Direct dan Indirect reservation. 
Menurut Failte (2012), dua metode yang tersedia 
untuk memesan akomodasi hotel adalah direct 
distribution yang dimana tamu melakukan reservasi 

langsung melalui website hotel, telepon dan email 
ke hotel, dan indirect channels yang menggunakan 
pihak ketiga seperti agen perjalanan, online travel 
agent, GDS, yang dipilih menjadi chanel distribusi. 
 
Online Travel Agent (OTA) 

Online Travel Agent (OTA) dikenal sebagai 
pemesanan melalui pihak ketiga yang mendampingi 
hotel dalam mempromosikan produk atau jasa 
pelayanan mereka. Sebagai contoh OTA adalah 
Expedia, Booking,com, Agoda, Traveloka, Tiket.com, 
dan lainnya. Ketika pemesanan secara online 
meningkat, tamu-tamu terkadang mempunyai 
pendapat bahwa pemesanan melalui OTA akan 
mendapatkan harga lebih rendah daripada 
memesan kamar hotel secara langsung dengan 
menghubungi hotel. Dalam hal ini, tamu-tamu 
mendapatkan kesalahan pemahaman dalam 
persepsi tersebut.  

OTA secara umum memang memberikan 
keuntungan di industry hotel dalam mendatangkan 
tamu atau meningkatkan permintaan tamu yang 
bahkan datang dai negara lain (Toh et al., 2011). 
OTA berhasil menerapkan strategi melalui website 
mereka untuk memberitahu mereka Ketika tamu 
tahu kamar hotel sudah penuh atau kamar yang 
tinggal sedikit (Lulla, 2016). Selain itu, melalui OTA 
juga dapat memasang strategi online sebagai 
bentuk promosi dalam penjualan jasa dan produk.  
 
Market Segmentasi Hotel 

Market segmentasi hotel adalah cara yang 
sangat membantu untuk membagi pasar kedalam 
beberapa kelompok seperti kesamaan karakteristik, 
sifat, kebutuhan untuk produk atau pelayanan. 
Dalam industry pariwisata dan perhotelan, ada 
beberapa metode yang digunakan untuk membagi 
segmentasi pasar yaitu pendekatan demografi, 
behavioral, dan psikografi. Lebih jauh lagi, 
Segmentasi pasar merupakan proses 
pengkategorian tamu dengan persamaan keinginan 
atau kebutuhan. Hal ini berdasarkan identifikasi 
tamu atau pembeli yang berdasarkan dari 
kebutuhan mereka. Jadi bersamaan dengan 
penggunaan segmentasi pasar, bisnis dapat 
membagi pasarnya kedalam beberapa kelompok 
(dengan kebutuhan yang sama) supaya 
mendapatkan pelayanan yang sesuai. Secara umum, 
sebuah hotel mempunyai enam pasar besar untuk 
segmentasi antara lain online, corporate, 
government, travel agent, wholesaler, dan walk in. 

 
Online Promotion 

Online promotion atau Promosi online 
merupakan promosi untuk memperkenalkan 
barang/produk atau jasa melalui platform online. 
Salah satu tujuan promosi online ini karena 
banyaknya pengguna internet semakin meningkat 
sehingga sangat menguntungkan dan sangat 
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memudahkan untuk penjualan dan pemasaran. 
Penjualan online melalui OTA dapat dipasang 
promosi online untuk meningkatkan penjualan 
kamar. Ada beberapa hal yang dilakukan hotel 
supaya online promotion yang dilakukan berhasil 
antara lain konten yang diunggah ke OTA harus 
sesuai dengan kondisi hotel, tujuan dari 
pemasangan promosi, periode booking atau 
pemesanan, periode stay atau lama tinggal, 
ketersediaan kamar atau allotment. 
 

METODE PENELITIAN 
 

Penelitian ini dilakukan di Swiss-Belhotel 
Balikpapan yang berlokasi di Balikpapan Ocean 
Square, Balikpapan Kota, Kalimantan Timur. 
Metode penelitian yang digunakan adalah 
quantitative. Data diperoleh dari sales and 
marketing department dan PMS (Property 
Management System). PMS yang digunakan adalah 
Power Pro. Tujuan penelitian adalah untuk 
memeriksa kontribusi online segment untuk 
meningkatkan tingkat hunian di Swiss-Belhotel 
Balikpapan. Variabel utama diambil dari jumlah 
room night dan tingkat hunian hotel periode Januari 
– Desember tahun 2021 dan 2022 dari sumber 
ecommerce hotel. Teknik data analisis untuk 
penelitian ini adalah menggunakan quantitative 
descriptive statistical technique yang diambil dari 
analisis persentase dari rata-rata data aritmatika 
dalam Microsoft excel. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Promosi online merupakan salah satu cara 
hotel untuk meningkatkan penjualan kamar. Hal ini 
juga dilakukan oleh Swiss-Belhotel Balikpapan. 
Promosi yang dipasang oleh hotel antara lain early 
bird 7 days in advance dan last minute deal. Selain 
itu, beberapa paket kamar juga dipasang antara lain 
business package, weekend getaway, hollywood 
package dan school holiday package. Untuk 
menunjang suksesnya promosi yang dilakukan 
hotel, hotel perlu mengelola konten hotel yang ada 
di OTA, dan ketersediaan kamar. Dengan promosi 
online tersebut, tingkat penjualan dari kamar pun 
ikut meningkat seperti yang dilihat dalam data 
jumlah kamar yang terjual di online segment. 

Market segmentasi yang ada di Swiss-
Belhotel Balikpapan di periode 2021-2022 adalah 
FIT online, FIT offline/Walk in, Corporate, 
Government, Travel agent, dan Wholesaler. 

Kontribusi room night dari online segment 
terhadap tingkat hunian dapat dilihat dalam Tabel 
1, dibawah ini 
Tabel 1.  Room night production tahun 2021 (data 
telah diolah) 

 
 Seperti yang terlihat di Tabel 1, FIT online 
atau online segment mendominasi dengan 
menghasilkan 34% dari total keseluruhan segment 
di periode Januari sampai Desember 2021. Pada 
umumnya, online segment berkontribusi 30%. 
Kontribusi paling tinggi terlihat di bulan Februari 
dengan kontribusi 50% atau 799 room nights, Juli 
46% atau 926 room nights dan Desember 45% atau 
2.895 room nights. Dapat dilihat bulan-bulan 
dengan kontribusi yang tinggi merupakan holiday 
season (periode liburan). Dalam artian, saat holiday 
season, tamu individu lebih meningkat daripada 
periode bulan yang lain. Meningkatnya turis 
individu memberikan dampak untuk dapat 
meningkatkan online segment juga. Tamu individu 
lebih sering membuat reservasi kamar 
menggunakan OTA karena dirasa lebih mudah dan 
cepat. Selain lebih mudah dan cepat, online 
promotion pun juga mempengaruhi mereka dalam 
memilih OTA untuk pemesanan kamar. Banyaknya 
pilihan online promotion yang dipasang oleh hotel, 
merupakan daya tarik tersendiri bagi tamu yang 
akan menginap. Kemudian, online segment dalam 
satu tahun berkontribusi sebanyak 16.050 room 
nights atau 34% dari total semua segment. Online 
segment jika dirata-rata dalam satu tahun di tahun 
2021 telah berkontribusi 36%.  
 
 
Table 2. Room night production tahun 2022 (Data 
telah diolah) 
 

 
  
 Di tahun 2022, online segment di Swiss-
Belhotel Balikpapan mempunyai rata-rata 36% 
dalam satu tahun. Online segment yang 
berkontribusi paling tinggi ada di bulan Januari, 
Februari dan Mei. Di Januari, online segment 
berkontribusi sejumlah 2.538 room night atau 52% 
dari semua segment. Sementara di Februari, online 
segment berkontribusi 1.725 room nights atau 
sebesar 43%. Kemudian, online segment 
berkontribusi sebanyak 44% atau 2.367 di bulan 
Mei. Jika kita melihat situasi di bulan Januari dan 
Februari 2022, di permulaan tahun ini, tamu 
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individu merencanakan perjalanan setelah pandemi 
covid-19 dan adanya kelonggaran dalam melakukan 
perjalanan. Di bulan Mei, bulan ini merupakan 
periode Lebaran yang dikaitkan dengan tradisi 
mudik di Indonesia. Sehingga pada periode ini, 
online segment naik secara signifikan. Jadi dapat 
disimpulkan kontribusi tertinggi di tahun 2022 
adalah periode awal tahun setelah adanya 
kelonggaran melakukan perjalanan dan periode 
lebaran di bulan Mei. 
 Membandingkan room night production di 
tahun 2021 dan 2022, online segment berkontribusi 
lebih tinggi 2% di tahun 2022 dibandingkan tahun 
2021. Rata-rata di tahun 2021 yaitu 34% dan di 
tahun 2022 sebesar 36%. Jika dilihat dari total room 
night dalam setahun (year to date) tahun 2022 lebih 
tinggi dibandingkan tahun 2021. Di tahun 2022 
online segment berkontribusi 32% dan 2021 
sebesar 34%. Namun, perbedaan bulan yang 
berkontribusi paling tinggi terletak pada periode 
atau season nya dan tingkat permintaan pasar.  Di 
tahun 2021, Indonesia masih memberlakukan 
aturan covid-19 sehingga tingkat permintaan pasar 
dalam melakukan pemesanan kamar juga menurun, 
seiring menurunnya jumlah pengunjung yang 
melakukan perjalanan. Oleh karena itu, setelah 
pemerintah memberikan kelonggaran dalam aturan 
perjalanan, tamu individu mulai merencanakan 
perjalanan keluar kota di awal tahun 2022. Dengan 
demikian, January 2022 merupakan kontribusi 
tertinggi untuk online segment. 
 

PENUTUP 
 
Kontribusi online segment di tahun 2021 

yaitu sejumlah 16.050 room nights atau 34% dari 
total semua segmen, sementara di tahun 2022 
online segment berkontribusi sebanyak 32% atau 
20.774 room nights. Varians kontribusi tahun 2021 
dan 2022 adalah 2%. Walaupun di tahun 2022, 
persentase kontribusi lebih kecil dibandingkan 
2021, secara jumlah room night tahun 2022 lebih 
besar 4.724 room night. Disisi lain, tahun 2021 
Indonesia masih memberlakukan aturan covid-19, 
sehingga segment lain seperti corporate dan 
government belum membuat perencanaan untuk 
mengadakan meeting dan perjalanan keluar kota. 
Berbeda jika dilihat di tahun 2022, setelah adanya 
kelonggaran aturan covid-19, segment corporate 
dan government mulai menyusun perjalanan dinas 
keluar kota. Hal ini berdampak dengan 
meningkatnya tamu individu yang juga melakukan 
perjalanan dan melakukan pemesanan secara 

online. Peningkatan ini dapat dilihat dari jumlah 
room night yang dihasilkan di tahun 2022. 
Peningkatan penjualan kamar ini juga dipengaruhi 
oleh promosi online yang dipasang hotel seperti 
early bird, last minute deal, dan promosi lainnya. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan online 
segment dapat membantu meningkatkan tingkat 
hunian di Swiss-Belhotel Balikpapan. 
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