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Absttact

Service euality and promotion toward'ior*-il""upancy in East Priangan Hotels' The

objectives of the ;;;r;;i;, know the'i*port of service quality the promition toward the

,. hotel...gccupancy rate. Several matters ,:"[rii"S io the *oik"t*g of iotel indicates that the

impact of service f,uiiry *itt inJtuun"i"-on'the satisfaction' if 
"hotel guests' then it will

increase custonxer ioyotty and finally increase occupancy rate'" Methodi of the research is

descriptive rna r"rip":,iii", isud;n"'J*iL"rlri,l iiO.hotel guests in Priangan East

priangan-wer, ru1.'"ii"";";;i;, 6 ,ii, tri"a, indicate *at *z quatitv of service and

promotion ,lAO ,ii rrr* o"ruponiy no,ta. Aoit, in/luence reaches 7S'ZSU' meaning there

are still other Jactors that may affect the occupancy rote, s,"h a,: types of services offered,

lri6"iprirng, distribution or location' and so on'

Keywords: service quality' promotion' occupancy' pri'angan hotel

Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk *"rrg",Jrr,ri ."u.,upu besar pengaruh kualitas pelayanan

dan promosi vr"g'"aiirr.rt.n oleh o*:ruffi;*.'"ii-" Iawa- Barat terhadap tingkat

penghunian tu*u?. ;; ffi.r"p" l.i;;; t.rtu"itu,t, o3neuo pemasaran pelavanan hotel

menunjukkan bahwa pengaruh mufit^'p.-ifia1.di frolliakan mempengaruhi kepuasan

tamu yang p-ada akhirnv a akanl'"fl "il"itk* 
lovalitasp,elT,tffi# 

il:Ttr5:t-XXlr|#tf'l

*#*Xf :*mif*,-ry1::#*:*"J?:""*tll-1X":,i#ffi 
;b#;if "ai'l*"*i

menunjukkan bahwa fuattas pelayanan dan promosi menlpe"guruhi tingkat penghunian

kamar hotel di priangan Timur JrJ;;; Pengaruhnyu *ec"a bersama-sama mencapal

,,s,z3oA,berarti -r.i-firArf"mor lain yang dapat.meTpengaruhi tingkat penghunian kamar

hotel di priangan Timur Jawa Barat, J.pJ"i' jerri. p.layuriu, yu'g titu*urkan' tanf/hatga'

iitoiUuti atau lokasi, dan sebagainya'

Kata Kunci: kualitas pelayanan, program promosi, tingkat penghunian kamar hotel'

lume 7, Nomor 3, Desember 2010 / Muhawam 1431 H
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PENDAHULUAN

Diantara sektor industry pelayanan yang
menjadi andalan Indonesia ialah sektor pariwisata.
Kontribusi sektor ini mencapai 2.9 miliar dollar
AS dari 2.88 juta wisatawan yang berkunjung
pada tahun 2001. Sejak tahun 1996 sektor
pariwisata merupakan penghasil devisa nomor
tiga setelah minyak dan gas, tekstil dan garmen
(BPS, 2004). Menurut Departemen Kebudayaan
dan Pariwisata (2003) kunjungan wisatawan
mancanegara ke Indonesia hingga tahun 2005
dapat mencapai 11.100.000 orang dengan asumsi
tingkat pertumbuhannya mencapai 8,460/o setiap
tahun. Kunjungan wisatawan mancanegara ke
Indonesia dari berbagai negara asal, jumlah
kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia
dari berbagai negaru sejak tahun 2003 sampai
dengan tahun 2007, seperti pada Tabel 1.

Perkembangan industri pariwisata tidak
terlepas dari kegiatan-kegiatan yang mendukung-
Lya. Tersedianya sarana akomodasi, terutama
penginapan dalam hal ini hotel sebagai salah satu

pendukung industri pariwisata. Di Priangan
Jawa Barat yarrg meliputi Kabupaten
Kabupaten Tasikrnalaya, Kota
Kabupaten Ciamis dan Kota Banjar
kuantitatif jurnlah hotelnya dapat di lihat
Tabel2.

Dari jumlah kamar yang tersedia
dingkan dengan jumlah kamar yang terisi
periode tertentu, maka dapat dihitung
penghunian kamar (TPK) atau Occupancy
(OR). Tingkat penghunian kamar (TPK)
atar occupancy rate (OR) hotel di Priangan
Jawa Barat, menurut BPS Jawa Barat
rata-rata pada bulan Juni 2008 tercatat
43,740 . Angka ini lebih tinggi dibanding
bulan sebelumnya yang mencapai besaran 37.1
di bulan April dan 43,620 pada bulan Mei
bulan Juni, hotel bintang 4 memegang
terbesar dalam menyrmbang besaran
kelompok hotel berbintang, sedangkan pada
April dan Mei hotel bintang 5 yang
peran terbesar dengan besaran TPK
masing 48,9I o dan 54,46 o/o.

Tabel 1. Jumlah Kedatangan Wisatawan Mancanegara
ke Indonesia Tahun 2003-2007

Asal Negara Tahun Kunjungan (dalam ribuan)
200s 2006 20072003 2004 2008

Singapura
Jepang
Malaysia
Taiwan
Australia
Amerika
,Eropa
Korsel
China
&Hongkong
India
Thailand
Timur Tengah
Lainnya

t.469.282
463.088
466.811
381.871
268.538
130.276
60s.904
201.74t
112.998

1.644.717
61s.720
622.54t
384.226
406.389
r53.268
720.706
228.408
130.633

t.417 .803
s17.879
591 .358

247.037
391.862
1s7.936
798.408
2st.97t
t87.032

1.401.804
419.2r3
7 69.988
236.384
226.981
130.963
130.398
29s.514
225.631

s4.346
42.tss
55.033

282.94r

1.466.416
s93.784
941.202
236.912
313.881
154.846
528.171
423.098
335.172

Belum ada data
Belum ada data
Belum ada data
Belum adadata
Belum ada data
Belum ada data
Belum adadala
Belum ada data
Belum ada data

29.895
42.585
31.371

262.655

36.169
55.024
35.783

287.s81

36.679
44.897
60.601

298.638

151.704
24.226
4s.735

290.612

Belum ada data
Belum ada data
Belum ada data
Belum ada data

Total 4.467.65s 5.321.r65 s.002.101 4.871.3s1 5.505.7s9 Belum ada data
Sumber Pusat Pengolahan Data dan Sistem Jaringan (P2DS-I Deparbud kI, (2008)

218 Volume 7, Nomor 3, Desember 2010 / Muhawam 1431 H IISN 141 1 _

iil

be

-{1
nn

-?

l1

]:r

.ra1

. e1a

ian
.edi

laer

Jem
iuaf
,rrga

-aba
Prog
prod
pemi

flsik
nany
nan 

J

diber

pema

terdal
pelay
pelan

Volun

Kusni,;" ::



Dikta Ekonomi Kusniawcrti

Tabel 2.Data Jumlah Hotel dan Jumlah Kamar di Priangan Timur
Jawa Barat Tahun 2005

Keterangan

1.

2.

J.

4.

5.

Kab. Garut

Kab. Tasikmalaya

Kab. Ciamis

Kota Tasikmalaya

Kota Banjar

93

8

2t8
32

8

138 1

162

3662

1015

180

Hotel Berbintang dan Tidak

Hotel Berbintang dan Tidak

Hotel Berbintang dan Tidak

Hotel Berbintang dan Tidak

Hotel Berbintang dan Tidak

Sumber: BPS Jawa Barat (2007)

Hotel non bintang mempunyai tingkat hunian
:.rar 1zallg lebih kecil dibandingkan dengan hotel

'rrrintang. TPK hotel non bintang pada periode
'::rl-Juni 2008 secara rata-rata mempunyai

:kat hunian kamar sebesar 23,170 hingga

--.a9% (Berita Resmi Statistik Provinsi Jawa
r ,:rt No. 29l09l32lTh.X, 1 September 2008).

..:r data Tabel2. menunjukkan bahwa rata-rata
- K hotel di kabupaten/kota di Jawa Barat

':--rrSar antara 23-54o/o, hal ini menunjukkan
'--.''r'a tingkat penghunian kamar hotel di Jawa
I :r:t masih rendah, karena tercatat rata-rata

,.rh dibawah 70%.
Hal ini kemungkinan terjadi oleh beberapa

- iang berkaitan dengan pelaksanaan program
: rf,S&rzrll yang dilakukan oleh manajemen hotel,
: 'in faktor-faktor penentu lainnya yang berka-

-:- dengan lingkungan setempat dan banyak
. -,-dtnya obyek wisata atau perkembangan suatu

. ::h kabupaten/kota yang bersangkutan.
\amun demikian pelaksanaan program

. r-rsaran adalah merupakan ujung tombak dari
, r kegiatan usaha yang berkaitan dengan usaha

--..nisasi yang berorientasi kepada perolehan
, Menurut Surjaatmadja, (2008), pelaksanaan

-:am Pemasaran meliputi pelaksanaan bauran

'uktpelayanan, penetapan hatga, komunikasi
rsaran, pernbukaan hotel-hotel baru, bukti

,. bangunan hotel beserta satala dan prasara-
.,. manusia pengeolalanya dan proses pelaya-
. ang ditawarkan dan kualitas pelayanan yang

- i:.kan.
Dari beberapa hal yang berkaitan dengan
:saran pelayanan hotel ini beberapa penelitian

.-':ruiu menunjukkan bahwa pengaruh kualitas
lnan di hotel akan mempengaruhi kepuasan

-.-rgan, yang pada akhimya akan mening-

rme 7, Nomor i, Desember 2010 / Muharram 1431 H

katkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan
tingkat penghunian kamar.

Seperti yang dikemukkan oleh Japarianto,
et al, (2007), bahwa pengaruh kualitas pelayanan

terhadap loyalitas tamu salah satu hotel di kota
Malang sebesar 20,30o/o, dari hasil penelitian
Nirwana, (2000), menunjukkan bahwa tar.ggapan
responden terhadap kualitas pelayanan hotel di
kota Malang pada umrmnya mendapat penilaian
relatif baik dari paru wisatawan.

Demikian juga dengan bauran pemasaran lain
yang lebih memberikan kontribusi terhadap
tingkat penghunian kamar adalah bauran promosi
ata:u komunikasi pemasaran, karena di eta
teknologi informasi ini komunikasi menjadi alat
penting dalam rangka menawarkan produk atau

pelayanan dalam dunia pemasaran.

Dari uraian di atas diidentifikasi beberapa

masalah sebagai berikut,
1. Seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap TPK hotel di Priangan Timur-Jawa

Barat.

2. Seberapa besar pengaruh Promosi terhadap

TPK hotel di Priangan Timur-Jawa Barat.

3. Seberapa besar pengaruh Kualitas PeLayanan

dan Promosi terhadap TPK hotel di Priangan

Timur-Jawa Barat.

Penelitian ini bertujuan untuk:
1. Mengetahui bagaimana hotel di Priangan

Timur-Jawa Barat memberikan kualitas
pelayananny a dan bagaimana mereka meran-
cang programi bauran promosi.

2. Mengetahui tingkat penghunian kamar hotel
di Priangan Timur-Jawa Barat.

rrsN 141 I - 0776 219
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3. Mengatahui, menganalisis dan mengm-

formasikan p.,gu*h pelaksanaan kualitas

p.1uvu"u, dan pelaksanaan program lauran'p."-".i hotei ierhad'p lingkt penghunian

Lu*u, hotel di Priangan Timur-Jawa Barat'

Pengertian Kualitas. PelaYanan

Perusahaan r",,ogkuii memiliki perspektif

vans berbeda mengenai pelayanan atau pelay anan

i.iu"rggun. Menurut pavng (200 t :2 I 9 )' pelayanan

i.tuniiun adalah ..guiu kegiatan yang dibutuh-

il ff;k menerima,- memproses, menyampaikan

du, mem.rohi pesanan pelanggan serta untuk

menindaklanjuti setiap kegiatan yang 
.mengan-

;;;[k;iiruan. Pelavarr,n vals diberikan oleh

fr"i"j *"rip*i: pelayanan peianggan' komplain

yurrg ".pi ditanggapi, pemesanan kamar atau

buriog 
'yung 

tepat waktu, keamanan dalam

u.tirirrltiik"tt,rdut,o dan kenyamanan mengi-

nap, pemesanan secara online maupun ffiine' dan

lain-lain. Parasuraman, et al, (1991:148)' kualitas

f.lryrrru, dapat didefinisikan sebagai seberapa

jrrrt p"tUedian antata kenyataan dan harapan
';,lanjgr" atas laYanan vane m11efa terimal

p.rotJi'". Menurut Tiiptono Q002:59).' kualitas

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang

ilfr#upt* dan pengendalian atas tingkat keung-

ill;;'y""g tersebui untuk memenuhi keinginan

;;il;s;"": Bahwa kualitas pelavanan adalah

i""tii perbedaan arfiata harapan pelanggan dan

kinerja perusahaan.

ittenurut Utami (2006), persepsi konsumen

terhadap kualitas merupakan suatu hal yang sulit

Jiprftrritl, bahkan pemahaman tentang kualitas

t"i*g ai.rfah artikan sebagai sesuatu yang baik'

kemewahaan, keistimewaan, atau sesuatu yang

berbobot. Jika perusahaan melaknkan ha7 yang

tidak sesuai dengan harapan pelanggan' berarti

f"*.ut uut tersebut tidak memberikan kualitas

i"layanun yang baik. Lovelock et al' (2002)'
'rrr:iyxutui titrwa kualitas pelayanan adalah

perspektif konsumen dalam jangka panjang dan
'm.*prkr., evaluasi kognitif dari transfer

pelayanan.
Kualitas pelayanan juga merupakan hal yang

kompleks, Aan paiing sering dibahas pada disiplin

220 Volume 7, Nomor 3, Desember 2010 / Muharram 1431 H
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ru*ryg*ffi
iffi ffi " il;lTffJ:il #":f; '::t}ffi fi T,q
balikan lagi kepada sumber daya manusla ser''fl[

ffill' *:f; i$1f;:,"T*.nilll6" ;*?' ff: ry
*l**rox:l;l;ll.*;t-;l;.',:Tfiftxl'#l
,*"8,l.''"'1,",*'iiii:r ?:illll,l r** a*.*- |
bangkan oleh Parasuraman, et al' (1991)',i::a I
*.,[ukun bahwa pelanggan dalam melakxsil |
nenilaian terhadap kualitas pelayanan )'=g I
diteritnanya merniliki lima dimensi yang P3:r@ |
diperhatikan- Yairu: !

1. Bukti Langsung-Tangibles 1

2. Keandalan-R eliabilit-Y^, I

3. DaYa TanggaP-ResPonsiYeness

1. Jaminan dan Kepastian-Assurance

5. Perhatian-EruPath,v

Pelanggan atau tarnu hotel akan se'-u

melakukan--p eni iaian terhadap kualitas p ela1'ar'n'

il;* memperhatikan keandalan dan kecerr

ioffiupu" para karyawan dalam melayani pelar'--

gari"sep"rti ketepatan waktu, pelayanan'''"'-5

i".rui d"ngun keinginan pelanggan' karyan '*

V"rg .i-p"ik, dan pelayanan -yang 
cepat l--.

irr"ipuf.u" faktor utama yang dinilai pelange':

terhadap sebuah hotel yang dikunjungi' Pena:'

pilan fiiik sebuah hotel serta kemampuan saraL:

,1o, p.ututuna fisik, seperti kenyamanan ruan-:

atau suasan a atat atruosfbr di sebuah. hotel da:

tersedianya tempat parkir, juga menjadi faktc:

pertimbangan bagi Pelanggan'' 
Menurut Tjiptono (2004), bahwa dewasa tnr"

kualitas pelayanan yang unggul dipandang

,.t ugui alat untuk meraih keunggulan bersain-s

dalai beberapa organisasi atau perusahaan

IIS^I 1411 - 0776



Kepuasan
Pelanggan

Perputaran
Pelanggan

}l{argin/Laba

,;()noml

Gambar 1. Konsep Kualitas Pelayanan'

Kusniawati

Perputaran
Karyawan

Kepuasan
Karyawan

, '-it'; Heskett, and Sasser, (1997).

'-'- kualitas pelayanan yang dikembang-

P,:rasuraman, et al, (1991), beruPaYa

::rien&li kesenjangan pelayanan yang

rlrencari jalan keluar untuk mengurangi
. ::r menghilangkan kesenjangan pelaya-

,.: Berbagai kesenjangan tersebut dapat

. irei berikut:
- -;:.tangan antara harapan konsumen

-.11 persepsi manajemen.
. r:'..; .lngan persepsi manajemen dengan

.-r: peiayanan.
. -r-r:rngan kualitas pelayanan dengan

.,-rpaian pelaYanan.

. ,: .'.tngan penyamPaian PelaYanan

-,,:-r komunikasi ekstemal dapat terjadi
- perbedaan antara PelaYanan Yang
. :..'.n dan janli-janji yang diobral dalam

rrosur, dan sebagainYa.

- - :ngan pelayanan Yang dialami

-.:r. pelayanan yang diharapkan. Ifi gap

- ::rins terjadi, dimana pelayanan yang

. r-.r oleh konsumen tidak sesuai

- . , \.ang ia bayangkan.

Program Bauran Promosi
-Salah 

satu konsep pemasaran adalah penju-

alan, pada konsep penjualan, manaj er berorientasi

pada produk dengan volume penjualan yang

ilnggi. Tugas manajemen adalah meningkatkan

,roirr* penjualan karena manajemen berang-

gapal bahwa perusahaan perlu mengadakan

fegiatan penjuaian dan promosi yang efektif'

K&sep ini mengandung unsur adatya: Peren-

"*ruui 
dan operasi yang berorientasi kepada

produk dengan volume penjualan yang tinggi, alat

yang digunakan untuk meningkatkan penjualan

adalah bu*u, promosi, tujuan akhir adalah

memenuhi atau mencapai tujuan perusahaan

dengan mengusahakan volume penjualan semak-

simal mungkin. Dari lltaian diatas menunjukkan

bahwa dalam rangka mencapai tujuan perusahaan

dapat ditempuh dengan memaksimalkan penju-

alan dengan melakukan promosi yang menggu-

nakan alat bauran promosi yang efektif'
Setiap komponen dari unsur bauran promosi

memiliki kelemahan dan kekuatan, strategi

promosi yang terintegrasi dapat menggabungkan

kekuatan dari setiap komponen ke dalam bauran

,,:,tt'3. Desember 2010 / Muharram l43l H rrsN 1411 -0776 221
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promosi agar leblh cost ffictive. Untuk itu
perusahaan perlu melakukan perencanaan dan

strategi promosi yang tepat. Burnet & Moriarty,
(1999). Berkaitan dengan strategi promosi Engel

(l 9 9 4), menyatakan bahwa :

"Promotional strategt refers to a controlled,

integrated program of communication methods

designed to present an organization and its
products or services to prospective customers; to

communicate need satisfying atributes to facilitate
sales; and thus to contribute to long-run profit
permance."

Terdapat lima elemen bauran promosi, yaitu:

periklanan, promosi penjualan, hubungan masya-

rakat dan penjualan pribadi. Ditarnbahkan oleh

Kotler (2009), bahwa promosi mempunyai lima
perangkat utamanya diantaranya: iklan, pemasa-

ran langsung, promosi penjualan, hubungan

masyarakat dan penjualan personal. Kombinasi
dari aktivitas tersebut disebut sebagai bauran

promosi. Definisi dari masing-masing promosi

tersebut adalah sebagai berikut:

penjualan yang ditawarkan yaitu: memberi
gratis, kupon, rabat, diskon, Premi,
trading stamps, demonstrasi, bonus, hadiah

perlombaan penyalur, dan lainlain.

2. Direct Marketing: (Jse of mail, telephone

other non Personal contact tools

communicate with or solicit a response

specific custmoers and ProsPects.

Menurut Shimp (1993), "direct marketin':

an interactive system of marketing wich uses

or more advertising media to ffict a

response and or transaction at any location"

Sedangkan menurut Kotler (2009),

direct marketing menurut asoslasl

langsung adalah suatu sistem pemasaran

yang menggunakan satu atau lebih
periklanan untuk respon yang terukur
transaksi lokasi manapun. Definisi ini,
kan pada pemasaran Yang dilakukan
memperoleh suatu respon yang terukur.

Langkah-langkah dalam direct
artarulain'.

1. Menetapkan tujuan
2. Menentukan pelanggan sasaran

3. Menentukan strategi Penawaran
4. Menguji elemen direct marketing
5. Mengukur keberhasilan kampanye

Komunikator pemasaran harus

respons pasar yang dikehendakinya.
respons ttama adalah pembelian dan

Tetapi perilaku pembelian merupakan

dari proses pengambilan kePutusan

yang panjang. Pemasar perlu mendapatkan

pons kognitif, afektif dan perilaku dari
sasaran (Kotler, 2009). Respons kognitif
gagasan yang terjadi pada individu selama

pemahaman pengolahan informasi.
respons afektif adalah perasaan atau emosr

dihasilkan oleh suatu stimulus (Engel, 1994). Jt

pemasar harus memasukkan informasi tertentu

dalam pemikiran konsumen, mengubah

konsumen dan menggerakkan konsumen

bertindak.

1. Advertising: Any paid form of nonpersonal
presentation and promotion of ideas, goods,

or services by an identified sponsor.

Secara umum, tujuan periklanan ada 3, yaiftt
untuk mengingatkan, untuk persuasif dan

mernbandingkan, serta untuk informasi dalam

rangka menjual barang, pelayanan, atau ide. Suatu

hal yang harus diperhatikan dalam periklanan,
yaitu "truth in advertising" yaitu tidak boleh
menipu atau memberi keterangan yang berlainan
dengan keadaan barang yang diiklankan. kli
adalah untuk menjaga dampak negatif terhadap

konsumen. Kegiatan.periklanan ini dapat dilaku-
kan dalam berbagai bentuk, misalnya papan

reklame, poster, katalog, folder, spandtk, slide,

dan iklan di media cetak seperti surat kabat,
majalah atau media elektronik seperti televisi dan

radio. Kegiatan periklanan biasanya disertai oleh

dua kegiatan alat promosi lain, yaitu promosi
penjualan dan hubungan masyarakat. Tugas

periklanan ialah memberi ajakan kepada calon

konsumen untuk mengenal dan membeli produk,

sedangkan promosi penjualan mengajak mereka

agar membeli sekarang (sales promotion offirs
reasons to buy now). Berbagai cata promosi

dan

hasil
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-i Sale,s prorttolirttt: Short-term incenlit'es to
encouroge triaL or pttrchase o-f a procluct or
se rv'ice.

Berbeda dengan periklanan yang bertujuan

untuk kesadaral dal citra dalam jangka panjang,

peritel butuh suatu alat untuk merangsang pembeli

mempercepat pernbelianitransaksi. Alat tersebut

adalah promosi penjualan. Promosi penjualan

mengajak pelanggan agar membeli sekarang

(sales promotion offers reasons to buy now).

Setelah dengan iklan kita membangun kesadaran,

atau meltgingatkan dan mengajak pelanggan, kita
memberikan dorongan lebih jauh dengan bentuk-

bentuk promosi penjualan seperti: sale,harga
diskon, demonstrasi, hatga premi, kupon atau

t'oucher games, undian dan kontes, frequent
shopper programs, fashion show, kue ulang tahun,

atau kaftu ucapan. Banyak sekali cara kreatifyang
bisa kita lakukan dengan program prmosi penju-

alan. Promosi penjualan merupakan aktivitas
pemasaran yang memberikan nilai lebih atau

rnsentif kepada tenaga penjualan, distributor atau

konsumen akhir dan dapat menstimulasikan
penjualan langsung. Sementara Shimp (1993),

menyatakan bahwa "Sales promotion ,s ony

-tctivity that offers an incentive for a limited
rriod to induce a desired response from target

:ustomers, company sales PeoPle or
'qtermediaries". Promosi penjualan (sales

: r omo tion) adalah keinginan menawarkan insentif
lalam periode terlentu untuk mendorong

ieinginan calon konsumen, para penjual, ata,u

lerantara.

Ptrblic: Relalions and Ptrblicity-: A vurieh oJ'

!)t'ograms designed to prontote and/or prrttec:t

.i cotllpatlf 's image or its indivicltrul produc'ts.

Public relotiort sebagai mcnciptakan "gttod

. iion" dengan prtblic. agar masyarakat

, -nrliki image yang baik terhadap perusahaan.

-..:.lur pubiic: relotion dapat dibentuk pandangan

, (corporate inuge), mencegah berita-berita
toark (unfavoraltle rumors) dari masyarakat.

,.-r (2009), menyatakan nama lain tntukpublic'
,roir sebagat "publicity" yang didefinisikan

'..ttt "ctclivities to promote ct company or its

rrtt.s ht' planting rtctr',s ttbotrt it in ttteclia, not

lctr b.\, lhe sponsor". Ditambahkan bahwa

'licil.t, is any.form o'f' commerc:ially signiJicanl

,tte 7, Nomor 3, DesemLter 2010 / Ahtharrcut l43l H

news about a product, an institution, a service, or
a person published in space or radio time that is

nit paid for by the sponsor". Jadi publisitas

produk, lembaga pelayanan, atau orung yang

dipublikasikan dalam selebaran atau radio tidak

dipungut bayarun oleh si sponsor. Ada perbedaan

antara publisitas dengan ik1an, yaitu bahwa untuk

iklan adalah dengan pembayaran sedangkan untuk

publikasi tidak dengan bayarat. Menurut Shimp

1tOll\, public relation is communication to build
and maintain a favorable image for a firm,
maintain the goodwill of its many stokehoders and

explain its goals an purpose. Public relation

adalah kegiatan komunikasi yang dimaksudkan

untuk membangun citra yang baik terhadap

perusahaan, dan menjaga kepercayaan dari paru

pemegang saham. Pubiikasi adalah pemuatan

teritadi media massa tentang perusahaan, produk,

pegawai, dan berbagai kegiatannya tanpa

dipungut biaya.

5. Personal Selling: Face to .foc'e interactiort

v,ith r.tne or ttTore prospective pttrc:haser,s .fbr
the purpose o/-rnaking sales.

Penjualan tatap muka (personal sellingl ialah
"oral presentcrlittn irt a conr)ersotirtrt tt'ith one ()t'

m()re prospectiv-e customers .fttr rhe purpttse "J
rnaking sale,s ". Personal selling merupakan

bentuk komunikasi antar individu dimana penjual

berupaya untuk membantu dan atau membujuk

pernbeli potensial untuk membeli procluk atait

layanan perusahaan atau bertindak terhadap sr-ratu

icle. Shimp (1993). mengatakan bahwa penjualan

tatap muka merupakan komunikasr antar individrt

dimana seorang penjual bckeria dengan caion

pembeli dan berusaha mempengaruhi kebuttihan

pembelian mereka ke arah produk atatl peiayairan

perusahaan. Cara penjualan tatap nluka adalall

cara yang paiing tua dan penting, unik. tidali

mudah untuk diulang. dapat mcnciptakan

komunikasi dua arah dari ide i'ang beiiuina'
antara penjual dengan pembeli. Cara ini adalah

satu-satunya cara dari promosi penjualan .vang

dapat menggugah hati pembeli dengan segera, dart

pada tempat dan waktu itu juga diharapkan

konsumcn dapat mengarnbil keputusan untuk

membeli.

Kusrtiarcrti
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Dikta Ekonomi

Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Hotel
Tingkat Penghuni Kamar Hotel adalah salah

satu indikator untuk menggambarkan kegiatan

kepariwis6taafl yaflg merupakan satu di antata

sumber pendapatan regional maupun nasional

yang cukup potensial. Tingkat Penghunian Kamar

Hotel (Room Occupancy Rate) diperoleh dari

persentase banyaknya kamar yang dihuni (Room

Night Occupied) tef,tadap banyaknya kamar yang

tersedia (Room Night Available). Tingkat Peng-

hunian Kamar (TPK) Hotel ini lazim digunakan

sebagai indikator atas volume penjualan dari

pelayanan hotel, karena ukuran keberhasilan atas

kegiatan pemasaran ini berbeda dengan ukuran

kinerj a pemas aran produk atat bar ang.

Kerangka Pemikiran.
Kualitas pelayanan dan pelaksanaan program

bauran promosi merupakan bagian dari strategi

pemasaran, salah satu alat yang dapat digunakan
perusahaan untuk mencapai tujuan perusahaan.

Salah satu tujuan perusahaan adalah untuk

meningkatkan hasil penjualan. Hasil penjualan

merupakan salah satu bentuk ukuran bagi kinerja
pemasaran. Pihak manajemen berharap bahwa

kualitas pelayanan dan pelaksanaan promosi dapat

meningkatkan penjuaian produk atau pelayanan

mereka dimana penjualan diperlukan untuk

menj amin kelangsungan hidup perus ahaan.

Dalam hal industri PelaYanan
hasil penjualan ini lazim dtnyatakan
penghunian kamar (TPK) atau laju hunr,:-

Secara skematik kerangka pemikiran :--
barkan pada Gambar 2.

Hipotesis 1.

Kualitas pelayanan berPengaruh

hadap tingkat penghunian kamar.

Hipotesis 2.
Promosi sebagai bagian dari

pemasaran dapat digunakan untuk

tujuan perusahaan.

METODE

Metode Penelitian
Metode penelitian yang digunakan

desa'iptive sut've,v dan explanatoty stott-,
investigasi penelitian ini adalah kausalit:.
korelasional. Unit analisis individual,
(2003). Jangka u'aktu pengumpulan dat:

section / one shoot data collection,
data dilakukan pada bulan Mei sampai N
2009. Sesuai dengan teknik penentuan

maka ukuran sampel dalam penelitian ini
50 responden, penentuan sampel yang

Gambar 2. Kerangka Pemikiran Kualitas Pelayanan dan Promosi
Berdampak pada Tingkat Penghunian Kamar Hotel.

Kualitas
Pelayanan

Tingkat
Penghunian

Kamar

224 Volume 7, Nomor 3, Desember 2010 / Muharram 1431 H IISN 141 1 _

l: -.



Kusniav citiDilcta Ekonomi

adalah random sampling dengan ukuran sampel

secara proposional, ukuran sampel untuk masing-

masing daeiah seperti pada Tabel 3.

Prosedur PengumPulan Data
Pada penelitian ini digunakan kombinasi

teknik pengumpulan data Yaitu:
1. Wawancara dengan manajer hotel, dan para

tamu hotel yang dijadikan sample dalam

penelitian ini.
2. Kuesioner, ditujukan kepada para tamu

hotel.

Observasi, mengamati perilaku pelayanan

i ang diberikan oleh petugas hotel dan penerima-
.nnya oleh tamu hotel yang menjadi sample

-nelitian di Priangan Timur.

-1.:ncangan Analisis Data
\nalisis yang digunakan terdiri atas duajenis

rr: (1) Analisis deskriptif temtama variabel

-- bersifat kualitatif dan (2) Analisis kuan-

.t-. berupa pengujian hipotesis dengan meng-

..rkan uji statistik. Hipotesis yang diajukan,

-.,:rbarkan secara struktural melalui sebuah

.,Jigma yang secara diagramatik menggam-

..,n hubungan antar variabel. Dalam diagram

,:rLLt kualitas pelayanan (X,), pelaksanaan

..,si (X2) dan tingkat penghunian kamar hotel

.litnana X1 saling mempengaruhi Xu dan X2

r,'ngaruhi Y dan X1 mempengaruhi Y. maka
. nrenguji besarnya pengaruh dari masing-

: r'ariabel tersebut digunakan analisis jalur

1. Kab. Garut
2. Kab. Tasikmalaya
3. Kab. Ciamis
4. Kota Tasikmalaya
5. Kota Baniar

Jumlah

- \-ontor'3, Desember 201t) / Muharram 1431 H

Qsath analysls), dengan persyaratan data yang

akan diuji harus linier, strukturnya dapat digam-

barkan pada Gambar 3.

Strukrur ini diuji melalui analisis jalur

dengan hipotesis operasional yang bentuknya:

Ho
H1

Pvxi(0untuki:ldan2,
P'x1 > 0

Hipotesis di atas diuji melalui statistik uji:

tt= Pyxt

7- R2X 7".... x CR

n-

i \ danZ (1)

Statistik uji di atas mengikuti distribusi t
dengan v : n - k - 1. Pengaruh setiap variabel

penyebab yaitu kualitas pelayanan dan promosi

ierhadap variabel akibat yaitu tingkat penghunian

kamar, diperlihatkan oleh besarnya parameter

struktural yaitu Pyx, besarnya pengaruh variabel

kualitas pelayanan dan promosi terhadap tingkat

penghunian kamat (pfx) dapat ditentukan

melalui:

Tabel3. Ukuran Populasi dan [Jkuran Sampel
disetiap KabuPaten/kota.

No KabupaterVkota Populasi Ukuran SamPel

93
8

2t8
32
8

t2
1

28
4
1

3s9 46 (s0)
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tr

Gambar 3. Sub struktur hubungan kualitas pelayanan dan

promosi terhadap tingkat penghunian kamar'

k Pengaruh variabel lainnYa daPat

melalui:

Pye, : 1 - R2 ! xt .....xrc

dalam ha1 ini,

Pyxt :
j-7

I - 1, danZ

\cn', 'n 
*,

(2)

n

n

n

\,,
h-L

t
h-7

-(L'-)'("Zrr) (L

Zr'nnn - xin
n-1

Sedang ryxi
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h
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?.2yx1x2 Pnxiryxl

(4)

I:TL DAN PEMBAHASAN

:,.irakteristik responden berdasarkan usia,
:lakang pekerjaan, mayoritas adalah mereka

- rr-l1il1lur 35-4 I tahun. urutan terbesar kedua
iarru yang berusia antara 31-40 tahun.

- ,,1 besar menujukkan bahwa tamu didomi-
::r para wiraswasta yakni sebesar J4,670/o.
., iarvawan BUMN, PNS/TNI/Polri.
,:, sisi sarana dan prasarana yang dimiliki
.r-1. sebanyak 30 orang (20,00oh respon-

::r.iarvab sangat lengkap, dan sebanyak 42
.-,rrl 80 orang responden memberikan
.- cukup lengkap. Skor total penilaian
:l adalah sebesar 574,halini memberikan
,l bahwa sarana dan prasarana penunjang
-:riliki oleh hotel seperti: telepon, OHP,
.1is. fasilitas olah raga, perpustakaan dan
,: clan sebagainya, dinilai cukup lengkap.

.-.,,Jran besar responden yakni sebanyak
:L'sponden menyatakan baik mengenai
:: perhatian terhadap setiap keluhan
.:.rn_vak 44 orang (29,33% responden)
: sangat baik, dan sebanyak 3l orang

r lng responden memberikan penilaian
,. Skor total penilaian responden adalah

'-:,. hal ini memberikan gambaran bahwa
:.r'rhatian terhadap setiap keluhan tamu

: .:i1 BW&I1 hotel mendapat penilaian baik
.:I-1nYa.

. .r keandalan pelayanan secara umum
: - .rrang responden menyatakan cukup

, -,r1e (34,670h responden) menjawab
,:,,nvak l0 orang dari 80 orang res-
-.-rberikan penilaian sangat baik,
.::n-vak 31 orang menilai kurang
rral penilaian responden adalah

, --1 orang responden menyatakan
-. .:, turdakan cepat atau kecepat-

. 
* ,i\\'an saat tamu membutuhkan

,., -15 orang (30,0002 responden)

Kusniawati

menilai cukup baik dan sebanyak 24 orang dari 80
orang responden memberikan penilaian sangat
baik. Skor total penilaian responden adaLah
sebesar 565. Sebanyak 83 orang responden
menyatakan baik mengenai jaminan keamanan
atas pelayanan tamu, sebanyak 47 orang (31,33%0
responden) menilai sangat baik dan sebanyak 20
orang dari 80 orang responden memberikan
penilaian cukup baik. Skor total penilaian
responden adalah sebesar 627 .

Secara umum dalam mengembangkan
program periklanan suatu perusahaan, seorang
manajer pemasaran harus mengawali dengan
mengidentifikasi pasar sasaran dan motif dari
pembeli. Setelah itu mereka bisa melanjutkan
langkah berikutnya yangterbagi menjadi 5 (lima)
tahap umum atau biasa disebut "the five M's"
yaitu Mission, Money, Message, Media dan
Me asurement. D alam hal hotel di Priangan Timur-
Jawa Barat tampak bahwa tanggapan responden
terhadap kegiatan promosi periklanan ini
menunjukkan sebagian besar (91,670/o) mereka
melakukan periklanan dalam rangka strategi
promosinya. Hal ini kemungkinan dilakukan
karena sudah jelasnya pasar sasaran yang dituju,
produknya yang spesifik dan ingin menjangkau
pasar sasaran sekitamya, karena dengan meng-
gunakan media ini jangkauantya akan sangat
terbatas dibandingkan dengan menggunakan
media lain.

Penggunaan media seperti jumal, news,
magazine, guide book dan buku telepon $,,ellow
pa4e), menunjukan bahwa sebagian dari hotel ini
ingin pasarnya yang akan dijangkau seluas-
luasnya terutama ke manca flegara, karena bahasa
yang digunakannyapun pada media ini akan
berbeda dengan yang digunakan dalam media
sebelumnya, demikian juga dengan isi pesannya,
pada media terdahulu isi pesannya sangat kecil
sedangkan pada media berikut ini lebih luas lebih
banyak isi pesan yang akan disampaikanya.

Media elektronik merupakan salah satu
alternatif media dalam melakukan periklanan,
dalam hal ini hanya sebagian kecil atau 40,000
hotel yang memanfaatkan media elektronik
sebagai media dalam rangka melakukan promosi,
hal ini disebabkan kemungkinan biaya atau
anggaran yang menjadi pertimbangannya, selain
itu pasar sasaran mereka yang spesifik.

kI
t-L
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Penggunaan leaflet, booklet, brosur, kartu
nama dan kartu pos merupakan alternatif peng-

gunaan media periklanan yafig lebih murah,
namun demikian jangkauannya sangat terbatas,

akan tetapi bagi sebagian hotel ini masih

dilakukan terbukti dengan sekitar 65,000/o hotel
masih selalu melakukannya sebagai media untuk
promosi.

Terdapat sekitar 7,50oh hotel masih meng-
gunakan media pameran, telepon dan perlombaan

dalam rangka memasarakan pelayanannya,
promosi melalui publisitas ternyata harrya
sebagian kecil hotel yang selalu melakukannya
(22,67%) saja, hal ini kemungkinan disebabkan
kegiatan ini lebih kompleks karena melibatkan
tenaga khusus dalam bidang publisitas dimana
tidak semua hotel memahami danmemiliki bagian
publisitas ini seperti yaug dituangkan dalam
hubungan masyarakat.

Selain strategi promosi yang dilakukan,
sebagian besar hotel, (93,33%) melakukan kegia-
tan pelayanan relasional, yaitu kegiatan pelayanan
yang dapat mengikat pelangan dalam satu ikatan
tertentu yang bertujuat agat pelanggan mengingat
kembali dan mau kembali ke hotel tersebut. Hal
ini dapat dilakukan melalui kegiatan khusus
(special event), discount multi booking dan

sebagainya. Dalam hal ini yang berkaitan erat
dengan emosi, kegiatan ini sangat menunjang
kelangsungan hubungan emosional antara hotel
dengn pelanggannya.

Tingkat Penghunian Kamar (TPK)
lawaBarut termasuk di Priangan Timur,
BPS Jawa Barat (2008) pada hotel
secara rata-rata pada bulan Juni 2008

sebesar 43,740 . Angka ini lebih tinggi
dua bulan sebelumnya yang mencapai

3l,lgoh di bulan April dan 4'3,62ok padi'
Mei. Pada bulan Juni, hotel bintang 4

peranan terbesar dalam menyumbang
TPK kelompok hotel berbintang, sedangka:
bulan April dan Mei hotel bintang -i

mengambil peran terbesar dengan besarar.

nrasing-masing 48,91oh dan 54,460/o. Hot:"
bintang mempunyai tingkat hunian kamar

lebih kecil dibandingkan dengan hotel
TPK Hotel non bintang pada periode

2008 secara rata-rata mempunyai tingkat
kamar sebesar 23.1'7% hingga 21,59o .

Rata-rata lama tnenginap tamu asin:
pada hotel berbintang maupun non
tercatat lebih lama dibandingkan dengan

dalam negeri, dimana rata-rata lama
tamu asing tercatat selama 2,58 hari
tamu asal dalam negeri hatya menginap
1,46 hari. (Berita Resmi Statistik Provins.
Barat No.29l09l32lTh. X, 1 September
Dari data diatas menunjukkan bahwa
Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hot..
kabupaten/kota di Jaw'a Barat berkisar antari
54%.

Tabel4. Pengaruh Kualitas pelayanan dan program promosi terhadap
tingkat penghunian kamar hotel di Priangan Timur

Variabel
Pengaruh (%)

Langsung Tak Jumlah

Kualitas pelayanan

Program promosi
11,3313

10,0110

36,1766

17,1rr3
48,1 079
)'7 t))1

Jumlah 15,2301

Tabel5. Hasil Pengujian Hipotesis

Pengaruh
Variabel

Koefisien
Jalur

T hitung T tabel
Pengujian
Hipotesis

Xl terhadap Y
X2terhadap Y

0,56
0,1 5

orl
2,28

H6 Ditolak
He Ditolak

Strntber: Husil Pengoluhan Datu

0

t
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, .-:, .:rs pelar,anan terhadap tingkat SIMPULAN
Kualitas pelayanan dan program bauran

promosi mempengaruhi tingkat penghunian kamar
hotel di Priangan Timur Jawa Barat.

Pengaruhny a secara bersama-sama mencapai
75,230 , berarti masih ada faktor lain yang dapat

mempengaruhi tingkat penghunian kamar hotel di
Priangan Timur Jawa Barat, seperti: jenis
pelayanan yang ditawark an, taiflhatga, distribusi
atau lokasi, proses pelayanan, pegawai, bukti fisik
dan sebagainya.

'.-,:r-rr hLrtel di Priangan Timur dapat
r.r{r.ljian pengaruh langsung dan

- . ,.r -:r\ -1 Secara serempak, dari haSil

-.: rrtrleh hasil seperti pada Tabel 4.

,:;i -+. diketahui bahwa variabel
- - .,-. ;nirn lebih besar pengaruhnya

- -' j:p tingkat penghunian kamar
1.rr!Sr&il1 promosi yaitu sebesar

' .-,ir pengaruh keseluruhan kualitas

- frtrel'&l1f promosi terhadap tingkat
. -,:trl' adalah sebesar 75,23o , masih
r ,,.rng dapat mempengaruhi tingkat
.-.r-:r selain kLralitas pelayanan dan Persantunan

.r. sepefii strategi harga atau tarif,

.,i:si dan cabang-cabang hotel lain Penulis mengucapkan terima kasih kepada Redaksi
Dikta Ekonomi yang memberikan kesempatan untuk
mempublikasikan artikel ini. Rasa terima kasih yang
besar kepada Universitas Galuh Ciamis atas dukungan
dan fasilitas selama penelitian ini dilakukan. Segala

kesalahan dalam artikel ini merupakan kesalahan kami
semata.
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