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, Pendahuluan

.- Memasuki tahuh 1990 -an, pernermtah '

o ‘; ?‘Indonesm .gencar menggalakkan sektor

-pariwisata untuk meningkatkan penerima-’

an devisa di Iuar ‘migas. Langkah tersebut
~diambil karena pemerintah . menyadari
- bahwa banyak potensi wisata di tanah air

~ yang belum digarap atau dlkembangkan ‘
"~ lebih lanjut, sedangkan aset nasional
o 1berupa pemandangan alam, budaya tra-.

. disional, peninggalan-peninggalan sejarah,

; keramahtamahan bangsa dan: lain-lain;
ke - mempunya1 daya tarik yang luar biasa bagi
w1satawan—w1satawan dunia untuk datang‘

4 dan memkmatlnya Program -program

L kepanw1sataan yang dicanangkan peme-

rintah untuk menarik wisatawan ber-

ot kunjung ke Indonesia antara lain adalah

- Visit Indonesia Year 19917, pencanangan. - = - Tangible dari sebuah hotel dapat be-

. Sapta Pesona Wisata dan Dasawarsa -+ .+ rupa:bangunan hotel yang biasanya -

| o Berkun]ung ke Indonesia. -

= Perkembangan yang terjad1 d1 sektor
T par1w1sata tersebut akan berpengaruh-‘_ :
_'secara langsung terhadap industri per- "

jhotelan Investasi di bidang perhotela
dari tahun ke tahun semakin: memngkat

_'yang dlhubungkan dengan aspek pe

semng dengan membaJknya situasi per-
'tekonomlan di Indonesia dan semakm!.;
banyaknya Wlsatawan yang berkunjung B
ke tanah air. Artikel ini akan memberi-
kan gambaran secara: umum _mengenaj -

: ,hotel dltlnjau dar1 sist layanan (serv1s) v:

Definisi, Produk dan .
Klasifikasi Hotel .

Def1n1s1 hotel (menuruf Kantor Statls—
tik Prop1n51 DKI: Jakarta) adalah suatu S
usaha yang menggunakan suatu ba- .

ngunan atau sebagian dari padanya
yang Khusus dlsedlakan, di mana setiap
orang dapat menginap dan makan serta
memperoleh pelayanan: dan fasilitas
lamnya dengan pembayaran
Produk_hotel jika ditinjau menurut

Konsep Produk ”Level of Product” dari

Ph1hp Kotler adalah:sebagai berikut: -

-=. Sebagai.core product atau’’ ‘prime..
benefzt” :yang dicari ‘oleh konsumen

adalah istirahat dan tidur, sehingga
benefit yang dirasakan lebih bersifat
intangible.

memiliki Iobi dan kamar-kamar untuk
; dlsewakan Selam 1tu di dalam kamar

mandi dan meja kursi. "
_. Augmented sebuah hote dapat berva—
“riasi mulai dan dlsedlakannya televisi
. dan program- programnya sambungan

VVftelepon dan pelayanan yang baik dan -
cepat. pada waktu - masuk keluar dan i

: memesan makanan

sendm terdapat tempat tldur kamar

harm sifat dasar dari layanan; khususny
‘yang berhubungan dengan hotel, di mana’
Klasifikasi-ini- men]awab dua pertanyaan“f

Adapun klas1f1ka51 ,berdasarkan be—-';

masa.ran dan s1tua81 yang mungkm ‘akan

:[berapa ketetapan persyaratan yang di- T "
~'penuhi- (standar) hotel dapat. d1bag1 kekﬂ
dalam hotel berbintang: dan hotel’ tidak - "f
berbmtang Dasar atau'? ersyaratan ang’: h

- Peféyaratan fisik, meliputi lokasi hotel,

_kondisi bagaimana dan sebagainya, -~
= Bentuk pelayanan yang dlbenkan" "
(servis). L
- 'Klas1f1kas1 tenaga kerja, mehputl_:
“pendidikan, kesejahteraan karyawan &
dan sebagainya.

= .. Fasilitas olahraga dan rekreaSI lainnya

. yang tersedia’seperti lapangan. tenis;
-+, kolam renang dan sebagamya

Karakterlstlk Layanan/
Servis Hotel - L
Industri perhotelan dan 3151 layanan/ ‘
servis, memiliki karakteristik khusus yang =
meliputi “nature of service”-nya, hubung-
an hotel yang memberikan layanan kepada:
pelanggannya, derajat ”customization & .~ -
Judgement” dari- layanan, besamya per-- -
mintaan akan suatu layanan oleh pelang—
gan, sistem “delivery” dari layanan serta
atnbut dari layanan. o
. Tabel 1 membantu kita untuk mema-

dasar yaitu (1) kepada smpa servis dltu]u-:‘







[

o Peak: demand regular& exceeds

Ia51f1kas1 t1ngg1 ba1k orang maupun
: eralatan Dengan mengetahul pembagian .
ini; perusahaan dapat mengetahm atnbut} S
ang dominan dalam pemberlan jasa. .
ayanan yang t1ngg1 dari segi ‘mantsia ¢
ﬁcenderung lebih sukar d1band1ng peralatan, -
«iterutama menyangkut quality -control,
" karena konsistensi produksukar dijaga.
fk'Keuntungan dari pembagian atribut ini
" ‘adalah adanya kemungkman perusahaan .
b nberekspanm pada bisnis lain yang serupa.
- Contohnya perusahaan hotel dapat- ber-
T'k_ekspans1 ke. perusahaan penerbangan i

, Strategl Pemasaran .V

Untuk perhotelan di mana prosesnya

: :adyalah suatu layanan, dipakai tiga strategi
- pemasaran; yaitu: Internal Marketing,; di

Tabel 3

k ’Customlzatlon and ’Judgement dalam vPenyampalan Layanan

- Extent to Which
Consumers Contact

. Extent to Which Characteristics
;. are Customlzed

Personnel Exercise Judgement i in"’

Hotel services

Retail Banking (excl,
-/ .major loans) -
Good Restaurant-

Meeting Individual Customer Needs =~ ‘Low
High = Legal services Radio station
o - “Health care/surgery “Police protection
¢ “Architectural‘design. - Lighthouse
Real estate agency Public highway
Taxi service - = o .
; -Beautician
. :Plumber
] Educatlon (Tutonals)
kow o ;Telephone serwce ...+ Public transportation : -

Fast-food restaurant” =
~~Movie theater . .. o0
S_pactator,sport S

mana perusahaan memberikan pelatihan - o

» dan memotivasi karyawannya agar mereka

- dapat bekerja sebagai suatu kesatuan yang'
- .meriberikan layanan; sehingga dapat

i memuaskan konsumen. Untuk itu ditekan>
« kan bahwa setiap ‘karyawan' harus ber-

. orientasi kepada konsumen; sehingga tetap
- 'berkomitmen untuk membenkan layanan B
yang tinggi dan Konsisten. - - :
' “Keberhasilan bisnis layanan antaralam*
.-ditentukan oleh faktor karyawannya di -

~ - mana dalam Internal Marketmg ini para:
,’_karyawan perlil- mengetahul dan me-.
i : _nyadari bahwa mereka j juga menjadi pema- -

. -sar perusahaannya. Internal Marketing

bertuJuan mendapatkan karyawan yang ’
. mempunyai pengetahuan- dan 'sekaligus
puas terhadap pekerjaannya, yang sesuai
‘dengan misi perusahaan; ‘Dengan demikian
v dlharapkan bahwa karyawan yang merasa.

puas akan dapat memberikéan pelayanan

yang memuaskan juga kepada konsumen.
Yang berikutnyaadalah Interactive: Mar- ‘
keting, di mana kualitas layanan:yang.
 diberikan oleh pemberi layanan kepada
’konsumen dipengaruhi oleh cara pemberi

layanan menyampaikannya kepada konsu-

‘ Tabel 4 e
Bagalmana Sifat Dasar Permmtaan dan Suplal dar| suatu Layanan?

~ Extent to Which Supply

Extent Demand FIuctuatlons over Time

is Constrained Wide Narrow _
Peak demand can usually be met ... 1. Electricity : , ..2~.Insurance .
without a major delay Natural gas Legal service
. Telephone - Banking-

Hospltal maternlty

“unit

""Police and fire
emergency

capacity -

4. Accounting and
Tax preparation
- Passenger transp.
Hotels and Motels
Restaurants
Theaters

in cell above, but have:
insufficient. capacity for
their base:level of -
business)

o Onsfomen Drasiyn Dy, 9,195

Laundry and dry cleaning 7

© 3. (Services similar to those

men. Keberhasilan strategi’ pemasaran -
tidak hanya ditentukan oleh penyediaan
fasilitas 3 yang Iengkap danbaik; tetapi juga -
cara penyampaian Iayanan Oleh sebab it
interaksi antara ‘para tamu hotel dan -

vpemberl layanan harus berJalan dengan g
baik; antara lain dengan ¢ cara memmbulkank e
‘suasana kekeluargaan yang ‘hangat; mem-’

berikan pelayanan yang ramah dan penuh:

perhatlan Sedangkan yang terakmr adalah = -
External Marketing, yang mencakup. - -

strategi produk, promosi, lokasi dan harga -
yang merupakan bauran pemasaran

* Prospek Perhiotelan pada Tahun =~

1995 (Contoh Kasus di ]akarta)
- Pada tahun-tahun yang akan datangf

dengan meningkatnya pertumbuhan eko- w

nomi Indonesia dan meningkatnya Jumlah

kedatangan wisatawan mancanegata serta
- makin banyaknya. wisatawan.Nusantara -

yang pergi ke berbagai daerah di Indone- -

sia diperkirakan akan lebih memacu = ..
~ investasi di b1dang perhotelan di mana

selama ini 88% investasi yang d1tanamkan ,

-di sektor pariwisata adalah untuk pem-
~:bangunan hotel (berbintang). Investasi di "

sektor perhotelan ini akan terus berjalan

- karena:investor percaya bahwa tingkat{» :
pengembalian investasi di sektor ini akan - -
-lebih cepat-dibandingkan dengan sektor - -

pariwisata lainnya, seperti kawasan wisata,
biro perjalanan maupun restoran.

Routine appliance repair.







