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Kualitas Pelayanan dan Program Bauran Promosi Dampaknya
terhadap Tingkat Penghunian Hotel

AINI KUSNIAWATI

Fakultas Ekonomi Universitas Galuh Ciamis
Universitas Galuh, JI. RE. Martadinata No. 150 Ciamis, Telp/Fax. +62 256 771793
HP. +62 8122288321, Email: aini_dede@yahoo.com

Abstract

Service Quality and Promotion toward Room Occupancy in East Priangan Hotels. The
objectives of the vesearch to know the impact of service quality the promotion toward the
hotel pccupancy rate. Several matters relating 10 the marketing of hotel indicates that the
impact of service quality will influence on the satisfaction of hotel guests, then it will
increase customer loyalty and finally increase occupancy rate. Methods of the research is
descriptive and verificative, used the sample about 250 hotel guests in Priangan East
Priangan-West Java. The results of this study indicate that the quality of service and
promotion dffect on room occupancy hotel. Both influence reaches 75,23%, meaning there
are still other factors that may affect the occupancy rate, such as: types of services offered,
tarif / pricing, distribution or location, and 5o on.

Keywords: service quality, promotion, OCCUpancy, priangan hotel

Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan
dan promosi yang dilakukan oleh hotel di Priangan Timur Jawa Barat terhadap tingkat
penghunian kamar. Dari beberapa hal yang berkaitan dengan pemasaran pelayanan hotel
menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan di hotel akan mempengaruhi kepuasan
tamu yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan tingkat
penghunian kamar (TPK) hotel. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan
verifikatif, untuk mengetahui gambaran dan hubungan antar variabel. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi mempengaruhi tingkat penghunian
kamar hotel di Priangan Timur Jawa Barat. Pengaruhnya sccara bersama-sama mencapai
75.23%, berarti masih ada faktor lain yang dapat mempengaruhi tingkat penghunian kamar
hotel di Priangan Timur Jawa Barat, seperti: jenis pelayanan yang ditawarkan, tarif/harga,
distribusi atau lokasi, dan sebagainya.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, program promosi, tingkat penghunian kamar hotel.
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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 8,46% setiap
tahun. Kunjungan wisatawan mancanegara ke
Indonesia dari berbagai negara asal, jumlah
kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia
dari berbagai negara sejak tahun 2003 sampai
dengan tahun 2007, seperti pada Tabel 1.

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

Kusnigwa

pendukung industri pariwisata. Di Priangan Times,
Jawa Barat yang meliputi Kabupaten Gar=
Kabupaten Tasikmalaya, Kota Tasikmalziz
Kabupaten Ciamis dan Kota Banjar secz=z
kuantitatif jumlah hotelnya dapat di lihat pads
Tabel 2.

Dari jumlah kamar yang tersedia diba=
dingkan dengan jumlah kamar yang terisi pads
periode tertentu, maka dapat dihitung tingkss
penghunian kamar (TPK) atau Occupancy R
(OR). Tingkat penghunian kamar (TPK) het=
atau occupancy rate (OR) hotel di Priangan Times
Jawa Barat, menurut BPS Jawa Barat (200%
rata-rata pada bulan Juni 2008 tercatat sebesa
43,74%. Angka ini lebih tinggi dibanding dus
bulan sebelumnya yang mencapai besaran 37,19%¢
di bulan April dan 43,62% pada bulan Mei. Pads
bulan Juni, hotel bintang 4 memegang peranz
terbesar dalam menyumbang besaran TP
kelompok hotel berbintang, sedangkan pada bulas
April dan Mei hotel bintang 5 yang mengamb:
peran terbesar dengan besaran TPK masins-
masing 48,91 % dan 54,46 %.

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

Asal Negara Tahun Kunjungan (dalam ribuan)
2003 2004 2005 2006 2007 2008

Singapura 1.469.282 1.644.717 1.417.803 1.401.804 1.466.416 Belum ada data
Jepang 463.088 615.720 517.879 419.213 593.784 Belum ada data
Malaysia 466.811 622.541 591.358 769.988 941.202 Belum ada data
Taiwan 381.877 384.226 247.037 236.384 236.912 Belum ada data
Australia 268.538 406.389 391.862 226.981 313.881 Belum ada data
Amerika 130.276 153.268 157.936 130.963 154.846 Belum ada data
Eropa 605.904 720.706 798.408 730.398 528.171 Belum ada data
Korsel 201.741 228.408 251.971 295.514 423.098 Belum ada data
China 112.998 130.633 187.032 225.631 335.172 Belum ada data
&Hongkong

India 29.895 36.169 36.679 54.346 151.704 Belum ada data
Thailand 42.585 55.024 44.897 42.155 24.226 Belum ada data
Timur Tengah 31.371 35.783 60.601 55.033 45.735 Belum ada data
Lainnya 262.655 287.581 298.638 282.941 290.612 Belum ada data
Total 4.467.655 5.321.165 5.002.101 4.871.351 5.505.759 Belum ada data

Sumber: Pusat Pengolahan Data dan Sistem Jaringan (P2DSJ) Deparbud RI, (2008)
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Tabel 2. Data Jumlah Hotel dan Jumlah Kamar di Priangan Timur

Jawa Barat Tahun 2005
No. Kabupaten/Kota Jumlah Hotel Jumlah Kamar Keterangan
L. Kab. Garut 93 1381 Hotel Berbintang dan Tidak
2. Kab. Tasikmalaya 8 162 Hotel Berbintang dan Tidak
3. Kab. Ciamis 218 3662 Hotel Berbintang dan Tidak
4. Kota Tasikmalaya 32 1015 Hotel Berbintang dan Tidak
5. Kota Banjar 8 180 Hotel Berbintang dan Tidak

Sumber: BPS Jawa Barat (2007).

Hotel non bintang mempunyai tingkat hunian
:mar yang lebih kecil dibandingkan dengan hotel
~erhintang. TPK hotel non bintang pada periode
“oril-Juni 2008 secara rata-rata mempunyai

ngkat hunian kamar sebesar 23,17% hingga

27.39% (Berita Resmi Statistik Provinsi Jawa
—zrat No. 29/09/32/Th.X, 1 September 2008).
Jzr1 data Tabel 2. menunjukkan bahwa rata-rata
“PK hotel di kabupaten/kota di Jawa Barat
erkisar antara 23-54%, hal ini menunjukkan
~zhwa tingkat penghunian kamar hotel di Jawa
-arat masih rendah, karena tercatat rata-rata
~zsih dibawah 70%.

Hal ini kemungkinan terjadi oleh beberapa
~:! vang berkaitan dengan pelaksanaan program
~=masaran yang dilakukan oleh manajemen hotel,
- zin faktor-faktor penentu lainnya yang berka-

7 dengan lingkungan setempat dan banyak
siixitnya obyek wisata atau perkembangan suatu
:zrah kabupaten/kota yang bersangkutan.

Namun demikian pelaksanaan program

-masaran adalah merupakan ujung tombak dari

=t kegiatan usaha yang berkaitan dengan usaha
-zznisasi yang berorientasi kepada perolehan
-~z Menurut Surjaatmadja, (2008), pelaksanaan
~zram Pemasaran meliputi pelaksanaan bauran
~»luk/pelayanan, penetapan harga, komunikasi
~masaran, pembukaan hotel-hotel baru, bukti

< bangunan hotel beserta sarana dan prasara-

~1v2. manusia pengeolalanya dan proses pelaya-

1 vang ditawarkan dan kualitas pelayanan yang

~rikan.

Dari beberapa hal yang berkaitan dengan
—zsaran pelayanan hotel ini beberapa penelitian
~dzhulu menunjukkan bahwa pengaruh kualitas
svanan di hotel akan mempengaruhi kepuasan

:nggan, yang pada akhimya akan mening-

imme 7, Nomor 3, 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 20,30%, dari hasil penelitian
Nirwana, (2000), menunjukkan bahwa tanggapan
responden terhadap kualitas pelayanan hotel di
kota Malang pada umumnya mendapat penilaian
relatif baik dari para wisatawan.

Demikian juga dengan bauran pemasaran lain
yang lebih memberikan kontribusi terhadap
tingkat penghunian kamar adalah bauran promosi
atau komunikasi pemasaran, karena di era
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
pelayanannya dan bagaimana mereka meran-
cang programi bauran promosi.

2. Mengetahui tingkat penghunian kamar hotel
di Priangan Timur-Jawa Barat.
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3. Mengatahui, menganalisis ~dan mengin-
formasikan pengaruh pelaksanaan kualitas
pelayanan dan pelaksanaan program bauran
promosi hotel terhadap tingkat penghunian
kamar hotel di Priangan Timur-Jawa Barat.

Pengertian Kualitas Pelayanan

Perusahaan seringkali memiliki perspektif
yang berbeda mengenai pelayanan atau pelayanan
pelanggan. Menurut Payne (2001:219), pelayanan
pelanggan adalah segala kegiatan yang dibutuh-
kan untuk menerima, memproses, menyampaikan
dan memenuhi pesanan pelanggan serta untuk
menindaklanjuti setiap kegiatan yang mengan-
dung kekeliruan. Pelayanan yang diberikan oleh
hotel meliputi: pelayanan pelanggan, komplain
yang cepat ditanggapi, pemesanan kamar atau
barang yang tepat waktu, keamanan dalam
bertransaksi, kemudahan dan kenyamanan mengi-
nap, pemesanan secara online maupun offline, dan
lain-lain. Parasuraman, ef al, (1991:148), kualitas
pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas layanan yang mereka terima/
peroleh”. Menurut Tjiptono (2002:59), kualitas
pelayanan  adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keung-
gulan yang tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Bahwa kualitas pelayanan adalah
rentang perbedaan antara harapan pelanggan dan
kinerja perusahaan.

Menurut Utami (2006), persepsi konsumen
terhadap kualitas merupakan suatu hal yang sulit
dipahami, bahkan pemahaman tentang kualitas
sering disalah artikan sebagai sesuatu yang baik,
kemewahaan, keistimewaan, atau sesuatu yang
berbobot. Jika perusahaan melakukan hal yang
tidak sesuai dengan harapan pelanggan, berarti
perusahaan tersebut tidak memberikan kualitas
pelayanan yang baik. Lovelock et al, (2002),
menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
perspektif konsumen dalam jangka panjang dan
merupakan  evaluasi kognitif dari  transfer
pelayanan.

Kualitas pelayanan juga merupakan hal yang
kompleks, dan paling sering dibahas pada disiplin
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ilmu pemasaran. Kualitas pelayanan digambaria
secara umum dan dievaluasi secara menyels=
dalam pelayanan. Konsep kualitas bersifat rei
yaitu tergantung dari perspektif yang digunsk
untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Secs
singkat bahwa pelayanan yang berkualitas ¥
diberikan kepada pelanggan sesuai denss
harapan pelanggan akan menghasilkan kemamse
labaan. Laba yang diperoleh sebaiknya dik:
balikan lagi kepada sumber daya manusia sebas
modal utama dalam usaha pelayanan agar Messs
dapat meningkatkan produktivitas dan kual
pelayanannya kepada pelanggan. Demikian pross
ini bersiklus sebagai suatu proscs yang tidak 2%
pernah berhenti, seperti Gambar 1.

Dimensi kualitas pelayanan yang dikem
bangkan oleh Parasuraman, ef al, (1991), mer==
mukakan bahwa pelanggan dalam melakusss
penilaian  terhadap kualitas pelayanan V&=
diterimanya memiliki lima dimensi yang peris
diperhatikan, yaitu:

1. Bukti Langsung-Tangibles
Keandalan-Reliability,
Daya Tanggap-Responsiveness
Jaminan dan Kepastian-Assurance
Perhatian-Empathy

DR

Pelanggan atau tamu hotel akan
melakukan penilaian terhadap kualitas pelaya
dengan memperhatikan keandalan dan kece
tanggapan para karyawan dalam melayani pela
gan seperti ketepatan waktu, pelayanan ¥
sesuai dengan keinginan pelanggan, karyaws
yang simpatik, dan pelayanan yang cepat. [
merupakan faktor utama yang dinilai pelanggz=
terhadap sebuah hotel yang dikunjungi. Penam=
pilan fisik sebuah hotel serta kemampuan sarazs
dan prasarana fisik, seperti kenyamanan ruamg.
atau suasana atau atmosfer di sebuah hotel da=
tersedianya tempat parkir, juga menjadi faktes
pertimbangan bagi pelanggan.

Menurut Tjiptono (2004), bahwa dewasa Int.
kualitas pelayanan yang unggul dipandang
sebagai alat untuk meraih keunggulan bersaing
dalam beberapa organisasi atau perusahaarn.

IISN 1411 - 0776
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Exonomi

Kepuasan

Pelanggan
Perputaran Perputaran
Karyawan Pelanggan

A
Y

Kepuasan :
Karyawan Margin/Laba

wher: Heskett, and Sasser, (1997).

Gambar 1. Konsep Kualitas Pelayanan.

i<l kualitas pelayanan yang dikembang-
- Parasuraman, ef al, (1991), berupaya
sngenali kesenjangan pelayanan yang
.+ mencari jalan keluar untuk mengurangi
-2n menghilangkan kesenjangan pelaya-
-~ut. Berbagai kesenjangan tersebut dapat
=1 hal berikut:
senjangan  antara  harapan  konsumen
-rgan persepsi manajemen.
-<enjangan persepsi manajemen dengan
zliias pelayanan.
<onjangan  kualitas pelayanan dengan
~=rvzmpaian pelayanan.
onjangan  penyampaian  pelayanan
-~ zan komunikasi eksternal dapat terjadi
-2 perbedaan antara pelayanan yang
-=r kan dan janji-janji yang diobral dalam
1. brosur, dan sebagainya.
cniangan  pelayanan  yang  dialami
2sn pelayanan yang diharapkan. Ini gap
- sering terjadi, dimana pelayanan yang
~ma oleh konsumen tidak sesuai
-an vang ia bayangkan.

T vior 3. Desember 2010 / Muharram 1431 H

Program Bauran Promosi

Salah satu konsep pemasaran adalah penju-
alan, pada konsep penjualan, manajer berorientasi
pada produk dengan volume penjualan yang
tinggi. Tugas manajemen adalah meningkatkan
volume penjualan karena manajemen berang-
gapan bahwa perusahaan perlu mengadakan
kegiatan penjualan dan promosi yang efektif.
Konsep ini mengandung unsur adanya: Peren-
canaan dan operasi yang berorientasi kepada
produk dengan volume penjualan yang tinggi, alat
yang digunakan untuk meningkatkan penjualan
adalah bauran promosi, tujuan akhir adalah
memenuhi atau mencapai tujuan perusahaan
dengan mengusahakan volume penjualan semak-
simal mungkin. Dari uraian 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
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promosi agar lebih cost effective. Untuk itu
perusahaan perlu melakukan perencanaan dan
strategi promosi yang tepat. Burnet & Moriarty,
(1999). Berkaitan dengan strategi promosi Engel
(1994), menyatakan bahwa:

“Promotional strategy refers to a controlled,
integrated program of communication methods
designed to present an organization and ifs
products or services 1o 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. Ditambahkan 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:

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, yaitu
untuk mengingatkan, untuk persuasif dan
membandingkan, 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. Ini
adalah untuk menjaga dampak negatif terhadap
konsumen. Kegiatan periklanan ini dapat dilaku-
kan dalam berbagai bentuk, misalnya papan
reklame, poster, katalog, folder, spanduk, slide,
dan iklan di media cetak seperti surat kabar,
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 mercka
agar membeli sekarang (sales promotion offers
reasons to buy now). Berbagai cara promosi
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penjualan yang ditawarkan yaitu: memberi sampet
gratis, kupon, rabat, diskon, premi, koniss
trading stamps, demonstrasi, bonus, hadiah uasg
perlombaan penyalur, dan lain-lain.

2. Direct Marketing: Use of mail, telephone an&
other non personal contact tools &
communicate with or solicit a response from
specific custmoers and prospects.

Menurut Shimp (1993), “direct marketing &
an interactive system of marketing wich uses one
or more advertising media to effect a measurahis
response and or transaction at any location”.

Sedangkan menurut Kotler (2009), defims
direct marketing menurut asosiasi pemasarss
langsung adalah suatu sistem pemasaran interaks®
yang menggunakan satu atau lebih meds
periklanan untuk respon yang terukur dan atss
transaksi lokasi manapun. Definisi ini, menekas-
kan pada pemasaran yang dilakukan unts
memperoleh suatu respon yang terukur.

Langkah-langkah dalam direct marketing
antara lain:
Menetapkan tujuan
Menentukan pelanggan sasaran
Menentukan strategi penawaran
Menguji elemen direct marketing
Mengukur keberhasilan kampanye

thh B DD =

Komunikator pemasaran harus menentukas
respons pasar yang dikehendakinya. Tentunyz
respons utama adalah pembelian dan kepuasaz
Tetapi perilaku pembelian merupakan hasil akhi
dari proses pengambilan keputusan konsumes
yang panjang. Pemasar perlu mendapatkan res-
pons kognitif, afektif dan perilaku dari konsumes
sasaran (Kotler, 2009). Respons kognitif adalas
gagasan yang terjadi pada individu selama tahag
pemahaman pengolahan informasi. Sedangkas
respons afektif adalah perasaan atau emosi yang
dihasilkan oleh suatu stimulus (Engel, 1994). Jad:
pemasar harus memasukkan informasi tertentu ke
dalam pemikiran konsumen, mengubah sikap
konsumen dan menggerakkan konsumen untuk
bertindak.

IISN 1411 - 0776
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3. Sales promotion: Short-term incentives 10
encourage trial or purchase of a product or
service.

Berbeda dengan periklanan yang bertujuan
untuk kesadaran dan citra dalam jangka panjang,
peritel butuh suatu alat untuk merangsang pembeli
mempercepat pembelian/transaksi. Alat tersebut
adalah promosi penjualan. Promosi penjualan
mengajak pelanggan agar membeli sckarang
(sales promotion offers reasons to buy now).
Setelah dengan iklan kita membangun kesadaran,
atau mengingatkan dan mengajak pelanggan, kita
memberikan dorongan lebih jauh dengan bentuk-
bentuk promosi penjualan seperti: sale/harga
diskon, demonstrasi, harga premi, kupon atau
voucher games, undian dan kontes, frequent
shopper programs, fashion show, kue ulang tahun,
atau kartu ucapan. Banyak sekali cara kreatif yang
bisa kita lakukan dengan program prmosi penju-
alan. Promosi penjualan merupakan aktivitas
pemasaran yang memberikan nilai lebih atau
insentif kepada tenaga penjualan, distributor atau
konsumen akhir dan dapat menstimulasikan
penjualan langsung. Sementara Shimp (1993),
menyatakan bahwa “Sales promotion is any
activity that offers an incentive for a limited
neriod to induce a desired response from target
_ustomers, company  sales  people  or
ntermediaries”.  Promosi  penjualan  (sales
~romotion) adalah keinginan menawarkan insentif
jalam periode tertentu untuk mendorong
weinginan calon konsumen, para penjual, atau
aerantara,

Public Relations and Publicity. A variety of

programs designed to promote and/or protect
& company’s image or its individual products.

Public relation sebagai menciptakan “good
arion'” dengan  public, agar masyarakat
snuliki image yang baik terhadap perusahaan.
(zlalui public relation dapat dibentuk pandangan
1k (corporate image), mencegah berita-berita

. baik (unfavorable rumors) dari masyarakat.
tler (2009), menyatakan nama lain untuk public
srion sebagai “publicity” yang didefinisikan
sagai “activities 1o promote a company or s

Jucts by planting news about it in media, not
[ for by the sponsor’”. Ditambahkan bahwa
hlicity is any form of commercially significant
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news about a product, an institution, a service, or
a person published in space or radio time that is
not paid for by the sponsor”. Jadi publisitas
produk, lembaga pelayanan, atau orang yang
dipublikasikan dalam selebaran atau radio tidak
dipungut bayaran oleh si sponsor. Ada perbedaan
antara publisitas dengan iklan, yaitu bahwa untuk
iklan adalah dengan pembayaran sedangkan untuk
publikasi tidak dengan bayaran. Menurut Shimp
(1993), 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 para
pemegang saham. Publikasi adalah pemuatan
berita di media massa tentang perusahaan, produk,
pegawai, dan berbagai kegiatannya tanpa
dipungut biaya.

5. Personal Selling: Face to face interaction
with one or more prospective purchasers for
the purpose of making sales.

Penjualan tatap muka (personal selling) 1alah
“oral presentation in a conversation with one or
more prospective customers for the purpose of
making sales”. Personal selling merupakan
bentuk komunikasi antar individu dimana penjual
berupaya untuk membantu dan atau membuj uk
pembeli potensial untuk membeli produk atau
layanan perusahaan atau bertindak terhadap suatu
ide. Shimp (1993), mengatakan bahwa penjualan
tatap muka merupakan komunikasi antar individu
dimana seorang penjual bekerja dengan calon
pembeli dan berusaha mempengaruht kebutihan
pembelian mereka ke arah produk atau pelayanan
perusahaan. Cara penjualan tatap muka adalah
cara yang paling tua dan penting, unik, tidak
mudah untuk diulang, dapat menciptakan
komunikasi dua arah dari ide yang berlaman
antara penjual dengan pembeli. Cara ini adalah
satu-satunya cara dari promosi penjualan yang
dapat menggugah hati pembeli dengan segera, dan
pada tempat dan waktu itu juga diharapkan
konsumen dapat mengambil keputusan untuk
membeli.
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Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Hotel

Tingkat Penghuni Kamar Hotel adalah salah
satu indikator untuk menggambarkan kegiatan
kepariwisitaan yang merupakan satu di antara
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) terhadap 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
kinerja pemasaran produk atan barang.

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 penjualan produk atau pelayanan
mereka dimana penjualan diperlukan untuk
menjamin kelangsungan hidup perusahaan.

Kualitas
Pelayanan

Promos1

Dalam hal industri pelayanan pes
hasil penjualan ini lazim dinyatakan dalas S
penghunian kamar (TPK) atau laju hun:z= 3
Secara skematik kerangka pemikiran i
barkan pada Gambar 2.

Hipotesis 1.
Kualitas pelayanan berpengaruh poscss S
hadap tingkat penghunian kamar.

Hipotesis 2.

Promosi sebagai bagian darn pross
pemasaran dapat digunakan untuk menes
tujuan perusahaan. '

METODE

Metode Penelitian _

Metode penelitian yang digunakan ==
descriptive survey dan explanatory survey.
investigasi penelitian ini adalah kausalitzs &
korelasional. Unit analisis individual, Sesss
(2003). Jangka waktu pengumpulan datz <
section / one shoot data collection, Pengumpus
data dilakukan pada bulan Mei sampai Nove=ae
2009. Sesuai dengan teknik penentuan samme
maka ukuran sampel dalam penelitian ini 2558
50 responden, penentuan sampel yang digussi

Tingkat
Penghunian
Kamar

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

224 Volume 7, Nomor 3, Desember 2010/ Muharram 1431 H

IISN 1411~ 0775




-

Dikta Ekonomi

adalah random sampling dengan ukuran sampel
secara proposional, ukuran sampel untuk masing-
masing daerah 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
vang diberikan oleh petugas hotel dan penerima-
annya oleh tamu hotel yang menjadi sample
senelitian di Priangan Timur.

Hancangan Analisis Data
Analisis yang digunakan terdiri atas dua jenis
s (1) Analisis deskriptif terutama variabel
ang bersifat kualitatif dan (2) Analisis kuan-
“a1if. berupa pengujian hipotesis dengan meng-
~nzkan uji statistik. Hipotesis yang diajukan,
cambarkan secara struktural melalui sebuah
radigma yang secara diagramatik menggam-
~.ran hubungan antar variabel. Dalam diagram
~zbut kualitas pelayanan (X;), pelaksanaan
- mosi (X5) dan tingkat penghunian kamar hotel
_dimana X, saling mempengaruhi X, dan X,
-mpengaruhi Y dan X; mempengaruhi Y. maka
& menguji besarnya pengaruh dari masing-
~ng variabel tersebut digunakan analisis jalur

Kusniawati

(path analysis), dengan persyaratan data yang
akan diuji harus linier, strukturnya dapat digam-
barkan pada Gambar 3.

Struktur ini diuji melalui analisis jalur
dengan hipotesis operasional yang bentuknya:

Ho : Px;<Ountuki=1dan2,
Hp Pyx;>0

Hipotesis di atas diuji melalui statistik uji:

ti = R4
(1— R2XXq ... Xx) CRij
n—-k-1
i = ldan?2 (1)

Statistik uji di atas mengikuti distribusi t
dengan v = n — k — 1. Pengaruh setiap variabel
penyebab vaitu kualitas pelayanan dan promosi
terhadap variabel akibat yaitu tingkat penghunian
kamar, diperlihatkan oleh besarnya parameter
struktural yaitu Pyx, besarnya pengaruh variabel
kualitas pelayanan dan promosi terhadap tingkat
penghunian kamar (Pyx) dapat ditentukan
melalui:

Tabel 3. Ukuran Populasi dan Ukuran Sampel
disetiap Kabupaten/kota.

No Kabupaten/kota Populasi  Ukuran Sampel

1. Kab. Garut 93 12

2. Kab. Tasikmalaya 8 1

3. Kab. Ciamis 218 28

4.  Kota Tasikmalaya 32 4

5.  Kota Banjar 8 1
Jumlah 359 46 (50)

"~ Nomor 3, Desember 2010 / Muharram 1431 H
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&

Gambar 3. Sub struktur hubungan kualitas pelayanan dan
promosi terhadap tingkat penghunian kamar.

Pengaruh variabel lainnya dapat dit

k
Pyx; = z C Rij 7, X melalui:
-1 Pye, = J1— RZyx;....Xg

i = ldan?2 (2) dalam hal in,
n n L
n lehyh - zxih th
n—-1 h—1 h=1
Sedang ryxj = ;
" n 2 n n 2
S (Bn) (124)- (%)
1 h—1 h-1 e
h = 1ldan2
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k
j-yxlxz Z Pyxlryxl
i—-1
(4)
*SIL DAN PEMBAHASAN

Narakteristik responden berdasarkan usia,
- oelakang pekerjaan, mayoritas adalah mereka
2 nerumur 35-41 tahun, urutan terbesar kedua

1 ramu yang berusia antara 31-40 tahun.

2120 besar menujukkan bahwa tamu didomi-

izh para wiraswasta yakni sebesar 74,67%.
2 xaryawan BUMN, PNS/TNI/Polri.
ari sisi sarana dan prasarana yang dimiliki
el sebanyak 30 orang (20,00% respon-
=njawab sangat lengkap, dan sebanyak 42
lari 80 orang responden memberikan
n cukup lengkap. Skor total penilaian
121 adalah sebesar 574, hal ini memberikan
an bahwa sarana dan prasarana penunjang
“miliki oleh hotel seperti: telepon, OHP,
rulis, fasilitas olah raga, perpustakaan dan
ier dan sebagainya, dinilai cukup lengkap.
-hzgian besar responden yakni sebanyak
responden menyatakan baik mengenai
perhatian terhadap setiap keluhan
sbanyak 44 orang (29,33% responden)
b sangat baik, dan sebanyak 31 orang
rang responden memberikan penilaian
i, Skor total penilaian responden adalah
29, hal ini memberikan gambaran bahwa
o perhatian terhadap setiap keluhan tamu
~arvawan hotel mendapat penilaian baik
“aniunya.
s1s1 keandalan pelayanan secara umum
* 7 orang responden menyatakan cukup
=ng (34,67% responden) menjawab
banvak 10 orang dari 80 orang res-
cmberikan  penilaian  sangat  baik,
«whanyak 31 orang menilai kurang
iotal  penilaian responden adalah

74 orang responden menyatakan
tindakan cepat atau kecepat-
irvawan  saat tamu  membutuhkan
vak 45 orang (30,00% responden)

2. Desember 2010 / Muharram 1431 H
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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%
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 yang terbagi menjadi 5 (lima)
tahap umum atau biasa disebut “rhe five M’s”
yaitu Mission, Money, Message, Media dan
Measurement. Dalam hal hotel di Priangan Timur-
Jawa Barat tampak bahwa tanggapan responden
terhadap kegiatan promosi periklanan ini
menunjukkan sebagian besar (91,67%) 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 sekitarnya, karena dengan meng-
gunakan media ini jangkauannya akan sangat
terbatas dibandingkan dengan menggunakan
media lain.

Penggunaan media seperti jurnal, news,
magazine, guide book dan buku telepon (yellow
page), menunjukan bahwa sebagian dari hotel ini
ingin pasarnya yang akan dijangkau seluas-
luasnya terutama ke manca negara, 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 40,00%
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.
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Penggunaan leaflet, booklet, brosur, kartu
nama dan kartu pos merupakan alternatif peng-
gunaan media periklanan yang lebih murah,
namun demikian jangkauannya sangat terbatas,
akan tetapi bagi sebagian hotel ini masih
dilakukan terbukti dengan sekitar 65,00% hotel
masih selalu melakukannya sebagai media untuk
promosi.

Terdapat sekitar 7,50% hotel masih meng-
gunakan media pameran, telepon dan perlombaan
dalam rangka memasarakan pelayanannya,
promosi melalui publisitas ternyata hanya
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 dan memiliki bagian
publisitas ini seperti yang 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 bertujuan agar 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.

Kusni zoimm

Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hei=
Jawa Barat termasuk di Priangan Timur, menas
BPS Jawa Barat (2008) pada hotel berbim
secara rata-rata pada bulan Juni 2008 tercs
sebesar 43,74%. Angka ini lebih tinggi dib:
dua bulan sebelumnya yang mencapai beses
37,19% di bulan April dan 43,62% pada =
Mei. Pada bulan Juni, hotel bintang 4 memezs
peranan terbesar dalam menyumbang besss
TPK kelompok hotel berbintang, sedangkan e
bulan April dan Mei hotel bintang 3 um
mengambil peran terbesar dengan besaran
masing-masing 48,91% dan 54,46%. Hote! =
bintang mempunyai tingkat hunjan kamar 3=
lebih kecil dibandingkan dengan hotel berbinta
TPK Hotel non bintang pada periode Apri-'a
2008 secara rata-rata mempunyai tingkat huss
kamar sebesar 23,17% hingga 27,59%.

Rata-rata lama menginap tamu asmg =
pada hotel berbintang maupun non bisss
tercatat lebih lama dibandingkan dengan tmm
dalam negeri, dimana rata-rata lama menc s
tamu asing tercatat selama 2,58 hari sedanca
tamu asal dalam negeri hanya menginap s¢ am
1,46 hari. (Berita Resmi Statistik Provins: J&sa
Barat No0.29/09/32/Th. X, 1 September 2i%3
Dari data diatas menunjukkan bahwa ratz-3
Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hoicl &
kabupaten/kota di Jawa Barat berkisar antare 2%
54%.

Tabel 4. Pengaruh Kualitas pelayanan dan program promosi terhadap
tingkat penghunian kamar hotel di Priangan Timur

Pengaruh (%)

Variabel Langsung Tak Jumlah
Kualitas pelayanan 11,3313 36,7766 48,1079
Program promosi 10,0110 17,1113 27,1223
Jumlah 75,2301
Tabel 5. Hasil Pengujian Hipotesis
Pengaruh Koefisien . Pengujian
Variabel Jalur T hitung T el Hipotesis
X terhadap Y 0,56 9,23 1,85 H, Ditolak
X, terhadap Y 015 2,28 1,85 H, Ditolak

Sumber: Hasil Pengolahan Data
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ouzhitas pelavanan terhadap tingkat

=rhadap

- hotel di Priangan Timur dapat
wian pengaruh langsung dan

sungnva secara serempak, dari hasil

iperoleh hasil seperti pada Tabel 4.
zbel 4. diketahui bahwa variabel
svanan  lebih  besar pengaruhnya
tingkat penghunian kamar
program promosi yaitu sebesar
:h pengaruh keseluruhan kualitas

Zzn program promosi terhadap tingkat

<zmar adalah sebesar 75,23%, masih

an vang dapat mempengaruhi tingkat

Lamar selain kualitas pelayanan dan
1051, seperti strategi harga atau tarif,

“2u lokasi dan cabang-cabang hotel lain

rclasional dan sebagainya.
“engujian hipotesis melalui analisis
Lipotesis operasional yang bentuk-

Pay <Ountuki=1dan2,
Py > 0.
:zs diwgt melalui statistik uji:

PRXl‘

1- szi Xq ... Xk) C Rii

n—k—1

2 (3)

ul di atas mengikuti distribusi t
- X — 1, hasilnya dapat dilihat secara

1| 5

~21 5. dapat dikatakan bahwa terdapat
: signifikan dari kualitas pelayanan
werhadap tingkat penghunian kamar
can Timur.
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SIMPULAN

Kualitas pelayanan dan program bauran
promosi mempengaruhi tingkat penghunian kamar
hotel di Priangan Timur Jawa Barat.

Pengaruhnya secara bersama-sama mencapai
75,23%, berarti masih ada faktor lain yang dapat
mempengaruhi tingkat penghunian kamar hotel di
Priangan Timur Jawa Barat, seperti: jenis
pelayanan yang ditawarkan, tarif/harga, distribusi
atau lokasi, proses pelayanan, pegawai, bukti fisik
dan sebagainya.
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