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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang semakin canggih membuat segala urusan
menjadi lebih mudah. Kebutuhan belanja pun bisa dilakukan secara online. Tidak
hanya belanja kebutuhan pokok dan barang fashion, bahkan untuk urusan liburan pun
dapat diatur dengan lebih mudah. Dari mulai urusan pemesanan tiket sampai booking
kamar hotel pun sudah tersedia layanannya. Hal ini terlihat dengan maraknya bisnis
online baik dalam kategori jual beli barang, property, sampai travel.

Dengan adanya berbagai keuntungan yang didapat dengan melakukan transaksi
pemesanan secara online, tidak sedikit orang yang beralih untuk memesan tiket atau
hotel secara online. Dari hasil survei yang dilakukan Visa, teknologi pembayaran
global, sekitar 53 persen responden mengaku memakai transaksi nontunai untuk
belanja traveling terkait fashion dan aksesori lewat online. Sedangkan sekitar 40 persen
responden mengaku memilih transaksi nontunai untuk kebutuhan traveling, mulai dari
pemesanan tiket, hotel, dan tempat wisata lewat online.

The Nielsen Global Survey of E-Commerce telah melakukan survei kepada
lebih dari responden yang memiliki akses internet di 60 negara untuk mempelajari

intensi belanja online dari konsumen di seluruh dunia. Studi ini memberikan kejelasan
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mengenai intensi konsumen untuk membeli baik barang yang habis digunakan
(consumable) maupun yang tidak habis digunakan (non-consumable) dalam lanskap e-

commerce yang sedang bertumbuh.

Gambar 1. 1 Nielsen Global E- Commerce Survey
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Berdasarkan fenomena di atas, penulis tertarik untuk mengambil perusahaan
yang bergerak di bidang pemesanan hotel online sebagai obyek penelitian. Perusahaan
yang diambil sebagai obyek adalah MGgroup. MGgroup adalah perusahaan pemesanan
hotel secara online yang berbasis di Indonesia namun telah menjangkau hingga ribuan
hotel baik domestik maupun mancanegara. Untuk membantu MGgroup dalam
memberikan pilihan-pilihan hotel yang dapat dipesan oleh konsumen, maka dijalin

kerjasama antara MGgroup dengan para supplier yang membantu memasok daftar
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hotel-hotel baik di Indonesia maupun mancanegara. Permasalahan yang timbul terkait
dengan supplier pun tidak sedikit. Berdasarkan penuturan dari pihak MGgroup, tidak
semua supplier yang terdaftar kerja sama dengan MGgroup, berjalan aktif. Kurang dari
50% yang terpilih sebagai supplier aktif dari MGgroup. Dari supplier-supplier yang
bekerja sama dengan MGgroup, dipilih yang paling sesuai dengan kriteria yang
dimiliki oleh MGgroup sebagai perusahaan situs pemesanan hotel online. Untuk itu,
penulis mengambil topik penelitian mengenai pemilihan supplier hotel untuk MGgroup
menggunakan metode Analytic Hierarchy Process (AHP).

Supplier yang masih aktif menjalin kerja sama dan paling sering memasok hotel
untuk MG Group adalah Travco, Hotelbeds, Hong Thai Travel, Gullivers Travel
Associates, dan World Net Hotel. Travco adalah sebuah perusahaan akomodasi asal
Inggris. Hotelbeds merupakan perusahaan asal Spanyol di mana perusahaan ini sebagai
penyedia jasa untuk business-to-business (B2B) dalam keperluan travel seperti hotel,
rental mobil, tiket dan lain-lain. Hong Thai Travel yang berlokasi di Singapura ini
merupakan affiliasi Hong Thai Travel Hongkong. Gullivers Travel Associates berpusat
di London dan kini telah memiliki cabang di berbagai negara. World Net Hotel
merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang travel terbaik di Lebanon.

Namun, seperti perusahaan pada umumnya yang bekerja sama dengan supplier,
beberapa masalah bisa saja dialami oleh perusahaan tersebut terkait dengan harga atau
kualitas yang diberikan oleh supplier tersebut. MGgroup pun seringkali mengalami
masalah dengan para suppliernya. Beberapa masalah yang timbul biasanya

dikarenakan sistem yang digunakan baik oleh supplier maupun perusahaan itu sendiri.
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Software yang digunakan terkadang tidak memberikan informasi secara akurat atau
tidak dapat memberikan koneksi dengan baik antara supplier dan perusahaan yang
menyebabkan adanya masalah terkait pemesanan hotel. Dampak dari hal ini tentu saja
bisa terjadi pada konsumen. Oleh sebab itu perusahaan maupun supplier harus segera
mencari solusi. Masalah lain timbul ketika supplier tidak membantu mencarikan solusi.
Sehingga hanya perusahaan yang turun tangan menyelesaikan masalah.

Masalah lain yang timbul salah satunya dari harga yang diberikan supplier
terlalu mahal karena supplier itu sendiri menggunakan supplier lain untuk mencarikan
hotelnya. Sehingga harga yang ditawarkan kepada MGgroup pun menjadi sangat mahal
dan belum tentu sesuai dengan kualitas hotel itu. Harga yang mahal dengan kualitas
hotel yang tidak sesuai dengan harga pun pernah menjadi hal yang dikeluhkan oleh
konsumen.

Dampak dari adanya masalah-masalah tersebut mempengaruhi beberapa aspek,

yaitu:

1. Service after sales.
Contohnya ketika customer sudah melakukan booking online, namun
ternyata belum selesai sampai di situ. Karena ada beberapa perubahan yang
ingin dilakukan oleh konsumen, seperti perubahan tanggal kapan
konsumen tersebut akan menginap di hotel yang dipilihnya. Karena
konsumen melakukan pemesanan melalui website salah satu brand MG
Group, maka perubahan pun dilakukan dengan menghubungi pihak MG

Group. Dari pihak MG Group menyampaikan perubahan yang ingin
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dilakukan oleh konsumen itu kepada supplier selaku pihak yang memasok
hotel kepada MG Group supaya supplier membantu dalam perubahan yang
diminta konsumen pada pihak hotel dan menyelaraskannya dengan sistem.
Namun, tidak semua supplier bersedia membantu dikarenakan regulasi
yang dimiliki oleh supplier tersebut.

2. Perusahaan harus mengeluarkan biaya kompensasi.
Kompensasi diberikan ketika konsumen tidak bisa merevisi pesanannya.
Misalnya, ketika konsumen menginginkan pergantian tanggal menginap
untuk menghadiri suatu acara di hotel tersebut namun tidak bisa dilakukan
revisi, maka oleh MG Group akan dialihkan ke hotel lain dan perusahaan
harus mengeluarkan biaya untuk transportasi konsumen sebagai biaya
kompensasi.

3. Kepercayaan konsumen.
Jika konsumen memiliki pengalaman buruk selama memesan hotel melalui
MG Group baik dengan pelayanannya atau harga, berdampak pada
penurunan kepercayaan konsumen untuk kembali melakukan pemesanan

melalui perusahaan ini.

1.2 'Rumusan Masalah
Untuk memenuhi penjualan pemesanan kamar hotel dan memenuhi kebutuhan
konsumen terkait kamar hotel, dibutuhkan pilihan-pilihan hotel yang beragam baik dari

fasilitas, lokasi, sampai harga. Diperlukan juga supplier yang selalu memiliki koneksi
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dengan hotel, konsumen dan MGgroup sendiri. Maka, rumusan masalah pada
penelitian ini adalah:
1. Kiriteria apa yang menjadi proritas dalam memilih supplier untuk memasok
hotel?
2. Sub kriteria apa yang menjadi prioritas dalam memilih supplier hotel?
3. Supplier mana yang sebaiknya dipilih oleh MGgroup dengan metode

Analytic Hierarchy Process?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah
mencakup sebagai berikut:
1. Mengetahui Kkriteria apa saja yang diperlukan untuk menjadi supplier MG
Group.
2. Untuk mengetahui subkriteria apa yang menjadi prioritas dalam pemilihan
supplier atau service provider hotel.
3. Untuk menentukan pilihan supplier terbaik sebagai penyedia hotel pada

perusahaan MG Group.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang bisa didapat dari adanya penelitian ini adalah dapat memberikan

solusi atau saran bagi perusahaan dalam menentukan pemasok yang terbaik untuk
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memenuhi layanan jasa booking hotel online. Sehingga memberikan hasil akhir yang

dapat menekan biaya dan dapat memberikan pelayanan dengan lebih baik.

1.4.1 Manfaat Akademis
Penelitian ini dapat berguna untuk melatih kemampuan mahasiswa dalam
observasi, analisa dan memberi keputusan pada beberapa pilihan untuk menentukan

pilihan yang terbaik.

1.4.2 Manfaat Bagi Perusahaan
Penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan bagi perusahaan untuk menentukan

supplier mana yang terbaik sesuai dengan yang telah ditentukan oleh metode AHP.

1.4.3 Manfaat Bagi Peneliti
Dengan adanya penelitian ini, peneliti berharap dapat menambah wawasan

berdasarkan teori yang diaplikasikan pada kenyataan yang ada di masyarakat.

1.5 Batasan Masalah
Berdasarkan dari rumusan masalah di atas, penelitian ini memiliki batasan
masalah supaya penelitian tidak menyimpang. Batasan masalah pada penelitian ini

adalah pemilihan supplier hotel untuk perusahaan MG Group.

1.6 Sistematika Penelitian

Penelitian yang penulis. buat dalam tulisan ini berisi lima bab yang saling

berkaitan. Sistematika penelitian adalah sebagai berikut:
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Bab I Pendahuluan

Bab ini berisi tentang latar belakang yang mendasari penelitian ini yang
dilandasi oleh fenomena-fenomena terkait dengan topik yang dibahas oleh peneliti.
Disertai dengan rumusan masalah dan batasan penelitian yang menjadi fokus penulis
dalam penelitian ini. Selain itu ada tujuan dan maanfaat terkait penelitian yang penulis

lakukan.

Bab Il Kerangka Teoritis
Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori terkait manajemen operasional,

marketplace, metode Analytic Hierarchy Process, dan pemilihan supplier.

BAB 111 Metode Penelitian
Pada bagian ini, penulis akan menguraikan tentang perusahaan yang menjadi
objek penelitian. Dalam bab ini juga akan berisi teknik pengumpulan data maupun

bagaimana cara untuk mengoleh data tersebut menggunakan software.

BAB IV Hasil dan Pembahasan

Pada bab ini berisi hasil pengolahan data terkait supplier dari MGgroup
menggunakan metode Analytic Hierarchy Process. Kemudian dengan hasil tersebut
akan dibahas dan dibandingkan dengan kebijakan yang berlaku di perusahaan untuk
kemudian bisa menjadi masukan bagi pihak perusahaan dalam mengambil keputusan

terkait pemilihan supplier.
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BAB V Kesimpulan d
Pada bab ak o dengan penelitian yang
3 akan memberikan

srusahaan dalam
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