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ABSTRAK

Perkembangan sektor pariwisata pada era globalisasi maju dengan sangat pesat. Pemerintah
mengupayakan peningkatan pendapatan pada sektor pariwisata yang salah satunya adalah
perhotelan. Peningkatan wisatawan diimbangi juga dengan peningkatan jumlah hotel yang
ada. Dengan jumlah hotel yang begitu banyak menjadikan opsi wisatawan untuk menginap
menjadi lebih banyak pula, namun hal ini juga menyebabkan tingkat okupansi di setiap tempat
penginapan menjadi menurun. Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan aktivitas bauran
pemasaran untuk mempertahankan tingkat okupansi. Hotel perlu melakukan aktivitas
pemasaran yang efektif untuk menghadapi persaingan. Maka perlu dilakukan pemeriksaan
operasional terhadap aktivitas bauran pemasaran untuk mengetahui apakah aktivitas bauran
pemasaran yang telah dilakukan telah berjalan memadai.

Pemeriksaan Operasional merupakan kegiatan mengevaluasi aktivitas operasi
perusahaan apakah sudah berlangsung dengan efektif dan efisien sehingga kinerja operasi
perusahaan berjalan dengan optimal guna mendukung tercapainya tujuan perusahaan.
Sedangkan aktivitas pemasaran merupakan suatu proses di mana perusahaan menciptakan nilai
yang sesuai dengan keinginan pelanggan dan menjalin hubungan baik dengan pelanggan
sehingga tercapai keuntungan yang diharapkan. Pemeriksaan operasional dalam penelitian ini
menggunakaan pendekatan bauran pemasaran yang memiliki tujuh dimensi (7P) yaitu product,
price, place, promotion, physical evidence, people, dan process.

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah descriptive study. Sumber
data yang digunakan adalah data primer yaitu hasil wawancara dengan dan kuesioner, serta
data sekunder yaitu data perusahaan dan data yang diambil dari online travel agent. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah penelitian lapangan dan studi kepustakaan. Teknik
pengolahan data yang digunakan adalah menganalisis aktivitas bauran pemasaran berdasarkan
dimensi 7P dan membandingkan dengan tingkat okupansi untuk melihat efektivitas aktivitas
bauran pemasaran. Hasil kuesioner akan dinilai dan dianalisis untuk mengetahui penilaian
responden terhadap aktivitas bauran pemasaran yang telah dilakukan.

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dibagikan, didapatkan rata-rata
penilaian responden terhadap enam dimensi bauran pemasaran yang telah dilakukan Hotel
Chanti sebesar 74,25%, penilaian responden terhadap dimensi bauran pemasaran sebesar 73%
untuk dimensi product, 76.8% untuk dimensi place, 72.7% untuk dimensi promotion, 69.7%
untuk dimensi physical evidence, 75.7% untuk dimensi people, dan 77.9% untuk dimensi
process. Dimensi bauran pemasaran yang telah dilakukan sudah cukup baik namun masih
belum memberikan nilai lebih yang mempengaruhi pertimbangan pengunjung dalam memilih
Hotel Chanti untuk menginap. Kelemahan yang ditemukan pada dimensi price mengenai
penetapan kebijakan terkait harga yang kurang tepat bagi Hotel Chanti dan dimensi promotion
tidak semua berjalan efektif dan perusahaan belum melakukan evaluasi atas aktivitas bauran
pemasaran. Perusahaan belum pernah melakukan pemeriksaan operasional maupun evaluasi
terhadap aktivitas bauran pemasaran sehingga tidak menyadari bahwa terdapat kelemahan dan
aktivitas bauran pemasaran yang tidak berjalan efektif. Berdasarkan kelemahan yang
ditemukan, terdapat beberapa rekomendasi dan saran yang dapat diterapkan perusahaan untuk
memperbaiki kelemahan yang ditemukan. Rekomendasi yang diberikan dapat diaplikasikan
untuk meningkatkan setiap dimensi yang ada. Pemeriksaan operasional terhadap aktivitas
bauran pemasaran harus dilakukan secara konsisten dan rutin yaitu setiap tahun sehingga
perusahaan dapat mengidentifikasi kelemahan yang ada dan melakukan perbaikan terus
menerus sehingga aktivitas bauran pemasaran dapat berjalan dengan efektif.

Kata kunci: pemeriksaan operasional, aktivitas bauran pemasaran, tingkat okupansi.



ABSTRACT

The development of the tourism sector in the era of globalization is advancing very rapidly.
The government is trying to increase revenue in the tourism sector, one of them is hospitality.
The increase in tourists was also seen by an increase in the number of existing hotels. With
such a large number of hotels making tourist more options to stay, this has also caused
occupancy rates at each accommodation to decrease. Therefore, companies need to do
marketing mix activities to maintain occupancy levels. Hotels need to carry out effective
marketing activities to deal with competition. It is necessary to conduct an operational review
of the marketing mix activities to determine whether the marketing mix activities that have
been carried out have been running adequately.

Operational Audit is an activity evaluating the company's operational
activities whether it has been carried out effectively and efficiently so that the company's
operating performance is running optimally to support the achievement of company objectives.
Whereas marketing activity is a process in which a company creates value that is in
accordance with the needs of the customer and establishes good relations with the customer
so that the expected profit is achieved. Operational review in this study uses a marketing mix
approach that has seven dimensions (7P), these are produt, price, place, promotion, physical
evidence, people, and process.

The method used in this research is descriptive study. Source of data used are
primary data that is the results of interviews and questionnaires, as well as secondary data,
company data and data taken from online travel agents. Data collection techniques used were
field research and literature study. The data processing technique used is to analyze marketing
mix activities based on 7P dimensions and compare with occupancy levels to see the
effectiveness of marketing mix activities. The results of the questionnaire will be assessed and
analyzed to determine the respondents' assessment of the marketing mix activities that have
been done by the company.

Based on the results of the questionnaire that has been distributed, obtained
an average rating of respondents towards the six dimensions of the marketing mix that has
been carried out was 74.25%, respondents' assessment of the marketing mix dimensions was
73% for the product dimension, 76.8% for the place dimension, 72.7% for the promotion
dimension, 69.7% for the physical evidence dimension, 75.7% for the people dimension, and
77.9% for the dimension process. The dimension of the marketing mix that has been done is
quite good but still does not provide added value that affects the consideration of visitors in
choosing the Hotel Chanti to stay. Weaknesses found in the price dimension regarding pricing
policy are not suitable for Chanti Hotel and the promotion dimension that is not all of
marketing mix activities are effective and the company has not yet evaluated the marketing
mix activities. The company has never conducted an operational review or evaluation of
marketing mix activities so that it does not realize that there are weaknesses and marketing
mix activities that are not running effectively. Based on the weaknesses found, there are
several recommendations and suggestions that can be applied by the company to fix the
weaknesses found. The recommendations given can be applied to improve each of the existing
dimensions. Operational review on marketing mix activities must be carried out consistently
and thoroughly, every year so the company can identify existing weaknesses and make
continuous improvements so that the marketing mix activities can run effectively.

Keywords: operational review, marketing mix, occupancy rate.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian
Indonesia merupakan negara yang memiliki sumber daya alam yang sangat kaya dan
indah. Tidak salah apabila Indonesia menjadi salah satu destinasi pariwisata yang
sangat menarik bagi wisatawan asing. Indonesia juga berada pada peringkat ke-42
menurut Travel and Tourism Competitiveness Index (TTCI) World Economic
Forum (WEF) yang ditulis pada (CNNIndonesia, 2018) yang menyatakan bahwa pada
tahun 2017 dan pada tahun 2019, ditargetkan Indonesia berada pada peringkat ke-30
dunia.! Peranan sektor pariwisata nasional semakin penting sejalan dengan kontribusi
yang diberikan melalui penerimaan devisa, pendapatan daerah, pengembangan
wilayah, maupun dalam penerimaan investasi, dan peningkatan lapangan pekerjaan di
berbagai wilayah di Indonesia. Dengan adanya percepatan pertumbuhan ekonomi pada
sektor pariwisata juga memberikan dukungan dan dorongan terhadap sektor ekonomi
lain yang berkaitan dengan sektor pariwisata, seperti hotel, restoran, transportasi
umum, dan industri kerajinan daerah.

Pengembangan sektor pariwisata diupayakan pada seluruh daerah di
Indonesia, salah satunya adalah Kota Semarang yang merupakan salah satu kota
dengan beragam tempat wisata yang menarik. Kota yang menjadi ibu kota provinsi
Jawa Tengah ini merupakan salah satu destinasi wisata yang tepat untuk dikunjungi
karena berbagai macam objek wisata terutama wisata kulinernya yang sungguh
beraneka ragam. Menurut Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Semarang, pada
Oktober 2018 Google merilis riset analisis tren penelusuran industri perjalanan melalui
mesin pencarian yang kemudian diketahui bahwa pencarian terkait travel meningkat
sebesar 30% dan pertumbuhan daerah wisata pada kota kecil sebesar 48% serta kota
besar sebesar 18%.2 Kota Semarang dapat mencuri perhatian dengan berada di posisi

ke-7 dari daerah yang paling sering dicari oleh wisatawan Nusantara. Hal ini

1 CNN Indonesia, “Upaya Indonesia Mewujudkan Pariwisata Keberlanjutan”, diakses dari
https://www.cnnindonesia.com/gaya-hidup/20180719133425-269-315376/upaya-indonesia-
mewujudkan-pariwisata-berkelanjutan, pada 23 Juli 2019, pukul 12:35 WIB

2 Diskominfo, ”Kota Semarang Jadi Destinasi Wisata Paling Dicari Di Google”, diakses dari
http://semarangkota.go.id/p/400/kota_semarang_jadi_destinasi_wisata_paling_dicari_di_google, pada
13 September 2019, pukul 13:17 WIB


https://www.cnnindonesia.com/gaya-hidup/20180719133425-269-315376/upaya-indonesia-mewujudkan-pariwisata-berkelanjutan
https://www.cnnindonesia.com/gaya-hidup/20180719133425-269-315376/upaya-indonesia-mewujudkan-pariwisata-berkelanjutan

menunjukkan kesuksesan Kota Semarang yang sebelumnya memiliki citra kota
industri menjadi kota perdagangan dan jasa yang berfokus juga pada sektor pariwisata.
Untuk mendukung dan mendongkrak kunjungan wisatawan ke Kota Semarang,
pemerintah Kota Semarang juga bekerja sama dengan Pemerintah Kota Brisbande,
Australia dan Nanjing, Tiongkok untuk menaikkan wisatawan mancanegara. Tercatat
pada tahun awal tahun 2018 hingga awal Desember 2018 terdapat 5.028.508
wisatawan.

Dari kenaikan jumlah wisatawan berimbas juga pada kenaikan pada
jumlah penginapan dan restoran yaitu dari 168 penginapan dan 1.071 restoran pada
tahun 2011 menjadi 818 penginapan dan 1.884 penginapan pada tahun 2017.% Dalam
mendukungan sektor pariwisata, memang diperlukan juga pengembangan bagi sektor
ekonomi lain yang berkaitan dengan sektor pariwisata yang salah satunya yaitu sektor
perhotelan. Sektor perhotelan pada Kota Semarang pada beberapa tahun terakhir ini
terus mengalami peningkatan dari segi jJumlah maupun pengembangan jenis hotel yang
ditawarkan seperti contohnya capsule hotel, hotel budget, boutique hotel, dan
seterusnya. Jumlah penginapan di Kota Semarang yang dapat terbilang banyak yaitu
818 penginapan dan terus bertambah dari waktu ke waktu menjadikan persaingan pada
sektor perhotelan di Kota Semarang menjadi begitu ketat. Dengan jumlah hotel yang
begitu banyak menjadikan opsi wisatawan untuk menginap menjadi lebih banyak pula,
namun hal ini juga menyebabkan tingkat okupansi di setiap tempat penginapan
menjadi menurun.

Menurut Wakil Ketua Persatuan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI)
Jawa Tengah, Kota Semarang perlu adanya moratorium atau pembatasan jumlah
hotel. Hal ini dikarenakan tingkat okupansi di Kota Semarang setiap harinya rata-rata
hanya mencapai 60% dan stagnan. Jika hal ini tidak diperhatikan, maka tingkat
okupansi hotel dapat menurun apabila hotel-hotel tidak melakukan aktivitas
pemasaran dengan baik melihat kondisi pertumbuhan jumlah hotel yang dapat

menimbulkan oversupply ini. Hotel perlu melakukan aktivitas pemasaran yang baik

% Diskominfo, ”Kota Semarang Jadi Destinasi Wisata Paling Dicari Di Google”, diakses dari
http://semarangkota.go.id/p/400/kota_semarang_jadi_destinasi_wisata_paling_dicari_di_google, pada
13 September 2019, pukul 13:17 WIB

4 Radar Semarang, “Ada 118 Hotel, Persaingan Mulai Tidak Sehat”, diakses dari
https://radarsemarang.com/2018/03/12/ada-118-hotel-persaingan-mulai-tidak-sehat/, pada 13
September 2019, pukul 13:04 WIB



untuk menghadapi persaingan dan meningkatkan penjualan mereka sehingga tingkat
okupansi dapat meningkat. Aktivitas pemasaran dapat membantu meningkatkan
penjualan, namun di satu sisi juga dapat menimbulkan kerugian apabila aktivitas
pemasaran yang dilakukan tidak tepat sasaran. Perusahaan perlu menyusun aktivitas
pemasaran yang efektif dan efisien untuk menghindari kerugian tersebut. Terlebih lagi
dengan adanya perkembangan teknologi menjadikan media pemasaran dapat
dilakukan dengan berbagai macam bentuk pemasaran sehingga perusahaan perlu
mengetahui media pemasaran yang sesuai.

Perusahaan perlu mengetahui apakah produk (product), harga (price),
tempat (place), promosi (promotion), bukti fisik (physical evidence), sumber daya
manusia (people), dan proses (process) yang mereka miliki sudah sesuai dengan target
pasar yang ada. Oleh karena itu, perlu dilakukan pemeriksaan operasional pada
aktivitas bauran pemasaran. Dengan menggunakan bauran pemasaran diharapkan
dapat melihat bagaimana penggabungan elemen-elemen yang ada (7P) dan keselarasan
gabungan elemen tersebut. Selain itu dengan bauran pemasaran juga membantu unit
analisis penelitian yang bergerak dalam bidang jasa yaitu perhotelan untuk menilai
aktivitas pemasarannya.

Salah satu hotel yang ada di Semarang adalah Hotel Chanti. Hotel
Chanti merupakan hotel bintang empat yang berlokasi di JI. Gajahmada No.40,
Kembangsari, Kecamatan Semarang Tengah, Kota Semarang, Jawa Tengah 50133.
Hotel ini berlokasi di pusat kota yang menjadikannya salah satu kelebihan yang
ditawarkan. Namun hal itu juga yang menyebabkan Hotel Chanti memiliki pesaing
yang tidak sedikit pula karena banyak sekali hotel yang berada di pusat Kota
Semarang. Oleh karena itu perusahaan perlu menawarkan pelayanan dan keunggulan
lain selain lokasi yang strategis agar target pengunjung memilih Hotel Chanti sebagai
pilihan penginapan mereka. Namun, wisatawan tidak dapat mengetahui keunggulan
yang ditawarkan oleh perusahaan apabila perusahaan tidak memasarkan keunggulan
yang dimilikinya.

Selama ini Hotel Chanti sudah melakukan upaya bauran pemasaran
dengan melakukan daily courtesy call setiap harinya untuk mengetahui keluhan dari
pengunjung, menetapkan strategi harga online dan offline, menetapkan diskon early

bird, melakukan promosi melalui media cetak dengan mengundang wartawan,



melakukan sales call, dan menggunakan media sosial, official website, bermacam situs
resmi travel agent, brosur sebagai sarana pemasaran lainnya. Akan tetapi aktivitas
pemasaran dapat dikatakan efektif dan efisien, apabila diimbangi dengan kenaikan
tingkat penjualan dan tingkat okupansi. Kegiatan pemasaran dibutuhkan baik pada saat
low season maupun high season, namun terutama sangat dibutuhkan pada saat low
season di mana tingkat okupansi rendah karena terdapat beban operasional tetap yang
perlu dibayar. Namun dalam melakukan kegiatan pemasaran tetap harus
mempertimbangkan beban pemasaran yang dikeluarkan sehingga tidak melebihi
pendapatan agar aktivitas pemasaran efektif dan efisien.

Oleh sebab itu, perlu dilakukan pemeriksaan operasional untuk menilai
aktivitas bauran pemasaran, agar diketahui apakah aktivitas bauran pemasaran sudah
efektif dan efisien serta melihat apakah terdapat risiko atau permasalahan yang
dihadapi. Dengan dilakukan pemeriksaan operasional diharapkan dapat membantu
pihak manajemen Hotel Chanti untuk memberikan rekomendasi atas aktivitas bauran
promosi yang telah dilakukan. Dengan penelitian ini pula diharapkan penjualan dan
tingkat okupansi dapat meningkat dan menguntungkan pihak Hotel Chanti ke

depannya.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, peneliti mengidentifikasi

dan merumuskan masalah yang dibahas dan dijawab melalui penelitian yang

dilakukan, yaitu sebagai berikut:

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur terkait aktivitas bauran pemasaran yang telah
dilakukan oleh Hotel Chanti ?

2. Bagaimana penilaian pengunjung terhadap pelaksanaan aktivitas bauran pemasaran
yang telah dilakukan oleh Hotel Chanti?

3. Apa manfaat yang diperoleh oleh Hotel Chanti dengan adanya pemeriksaan

operasional terkait aktivitas bauran pemasaran?



1.3.  Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, didapatkan tujuan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur terkait aktivitas bauran pemasaran yang telah
dilakukan oleh Hotel Chanti.

2. Mengetahui penilaian pengunjung terhadap pelaksanaan aktivitas bauran
pemasaran yang telah dilakukan oleh Hotel Chanti.

3. Mengetahui manfaat yang diperoleh oleh Hotel Chanti dengan adanya pemeriksaan

operasional terkait aktivitas bauran pemasaran.

1.4.  Kegunaan Penelitian

Sehubungan dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah diuraikan di

atas, kegunaan penelitian ini adalah:

1. Bagi Perusahaan
Dengan adanya penelitian ini, diharapkan perusahaan dapat diperkenalkan kepada
pemeriksaan operasional agar dapat menilai efektivitas dan efisiensi kebijakan dan
aktivitas yang ada pada perusahaan serta mengevaluasi aktivitas bauran pemasaran
yang telah dilakukan agar dapat memperbaiki kelemahan yang ditemukan.

2. Bagi Pembaca
Memberikan wawasan kepada pembaca mengenai aktivitas bauran pemasaran dan
tingkat okupansi pada sebuah hotel serta dapat menjadi referensi bagi peneliti lain
yang memiliki fokus penelitian yang sama dalam meneliti bauran pemasaran dan
tingkat okupansi perusahaan perhotelan.

3. Bagi Peneliti
Dengan adanya penelitian ini, diharapkan peneliti dapat mendapatkan ilmu dan
wawasan mengenai pemeriksaan operasional pada hotel dan mengetahui aktivitas
bauran pemasaran yang efektif dan efisien yang dapat meningkatkan tingkat
okupansi pada hotel.

1.5. Kerangka Pemikiran
Seiring dengan perkembangan ekonomi yang semakin maju, perkembangan dunia
bisnis juga semakin maju dengan pesat. Tidak hanya bisnis yang bergerak pada

kebutuhan primer dan sekunder saja melainkan juga kebutuhan tersier yang semakin



mengalami kemajuan yang pesat. Salah satunya adalah bisnis dalam bidang pariwisata
dan perhotelan. Dengan meningkatnya pariwisata tentu berdampak besar bagi bisnis
perhotelan. Bisnis perhotelan dipenuhi dengan berbagai macam pilihan hotel atau
penginapan yang sangat beragam mulai dari hotel budget hingga hotel berbintang.
Persaingan yang terdapat pada industri perhotelan juga menjadi semakin ketat. Hotel-
hotel berlomba-lomba meningkatkan penjualan mereka atau mempertahankan
eksistensi mereka. Dalam memenangkan persaingan ini, perusahaan memerlukan
aktivitas pemasaran di mana perusahaan dapat menyampaikan dan memberikan
informasi mengenai penawaran dan pelayanan hotel.

Kotler dan Armstrong (2016:29) menyatakan bahwa pemasaran
sebagai proses di mana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun
hubungan pelanggan yang kuat agar dapat mengetahui manfaat yang ingin diterima
oleh pelanggan. Untuk mendukung pernyataan itu, Kotler dan Keller (2009:19)
mengatakan bahwa konsep pemasaran merupakan kunci untuk mencapai perusahaan
menjadi lebih efektif dibandingkan para pesaing dalam menciptakan, menyerahkan,
dan mengomunikasikan keunggulan yang dimiliki kepada target pasar. Menurut
Bhargav (2017:259), yang pernah melakukan penelitian mengenai bauran pemasaran
pada industri perhotelan, perusahaan jasa perlu untuk memiliki keunggulan yang
membedakan dari pesaing untuk meningkatkan market share sehingga mendapatkan
posisi yang baik di pasar. Bhargav (2017:259) mengatakan bahwa industri perhotelan
perlu merencanakan strategi bauran pemasaran untuk menarik pengunjung dan
menciptakan loyalitas pada pengunjung. Hal tersebut menunjukkan bahwa pemasaran
yang efektif menjadi salah satu kunci penting dalam tolok ukur kesuksesan suatu
usaha. Jika perusahaan gagal mengkomunikasikan manfaat yang ingin ditawarkan
pada target pasar, maka pengunjung beralih ke pesaing. Menjaga hubungan pelanggan
yang baik juga merupakan salah satu bentuk pemasaran yang harus dilakukan oleh
perusahaan.

Aktivitas bauran pemasaran yang ditentukan oleh perusahaan harus
berjalan secara efektif agar dapat mencapai target Kkinerja operasi yang telah
ditentukan. Untuk menentukan aktivitas bauran pemasaran yang efektif harus

memperhatikan komponen yang tercakup pada bauran pemasaran. Menurut Kotler dan



Armstorng (2016:62) komponen yang tercakup dalam kegiatan bauran pemasaran

dapat diklasifikasikan menjadi 7P yaitu:

1.

Produk (Product)

Produk merupakan kombinasi dari penawaran barang atau jasa kepada pasar yang
mencakup kualitas, fasilitas, brand, dan pelayanan jasa. Produk juga dapat diartikan
sebagai sekumpulan nilai dan manfaat yang diterima konsumen. Pemasaran
menjadi sarana perusahaan dalam menyampaikan nilai dan manfaat yang dapat
mereka tawarkan.

Harga (Price)

Harga merupakan nilai yang harus dibayarkan atau dikorbankan untuk suatu produk
tertentu. Menentukan harga menjadi fokus penting karena berdampak pada
pendapatan yang diterima. Salah satu contoh aktivitas bauran pemasaran yang
menyangkut harga adalah potongan harga.

Lokasi (Place)

Lokasi menjadi hal yang penting untuk diperhatikan karena akan mempengaruhi
proses penyaluran produk atau jasa yang tersedia hingga bisa sampai ke tangan
konsumen. Semakin jauh lokasi yang dipilih dari konsumen maka proses
penyaluran produk atau jasa semakin sulit.

Promosi (Promotion)

Promosi adalah kegiatan menginformasikan, menghubungi, membujuk, dan
mengingatkan manfaat dari produk yang ditawarkan. Selain itu, promosi dapat
berupa kegiatan meyakinkan dan menjalin hubungan dengan target pelanggan.
Bukti Fisik (Physical Evidence)

Bukti nyata atau sarana fisik dari produk atau jasa yang ditawarkan kepada
konsumen. Bukti fisik menjadi salah satu hal yang mempengaruhi konsumen untuk
membeli atau menggunakan produk atau jasa tersebut.

Sumber Daya Manusia (People)

Orang yang berinteraksi dan terlibat secara langsung dengan konsumen. Sumber
daya manusia yang dipilih perlu diperhatikan karena berpengaruh pada pandangan

konsumen dalam membangun loyalitas.



7. Proses (Process)
Proses merupakan semua prosedur dan aktivitas dalam menyaluarkan produk atau
jasa. Dalam sektor jasa, proses merupakan faktor utama dalam menentukan
kepuasan pelanggan karena kualitas produk sangat dipengaruhi proses
menyampaikan jasa itu sendiri.

Seiring dengan berjalannya waktu, bisnis yang semakin berkembang
membutuhkan lebih banyak aktivitas pemasaran supaya tetap memiliki competitive
advantage dibandingkan dengan pesaingnya. Namun semakin banyak aktivitas bauran
pemasaran yang dilakukan, belum tentu aktivitas tersebut sudah efektif. Terkadang
perusahaan yang sudah memiliki brand image yang baik kecenderungan untuk tidak
melakukan penilaian atas aktivitas bauran pemasaran. Sedangkan jika tidak melakukan
evaluasi aktivitas bauran pemasaran yang telah dilakukan, perusahaan tidak menyadari
bahwa aktivitas bauran pemasaran yang dilakukan tidak efektif dan efisien. Hal
tersebut dapat mempengaruhi efektivitas dan efisiensi perusahaan. Sebaliknya jika
perusahaan melakukan evaluasi aktivitas bauran pemasaran dapat mengetahui
aktivitas bauran pemasaran yang efektif dan dapat meningkatkan kinerja perusahaan
di masa depan. Salah satu dasar penilaian kinerja hotel adalah tingkat okupansi.

Tingkat okupansi merupakan salah satu pengukuran yang paling sering
digunakan dalam mengukur kinerja operasi hotel. Tingkat okupansi juga sering disebut
dengan tingkat hunian. Menurut Sugiarto (2009:55), tingkat hunian adalah suatu
keadaan di mana jumlah kamar terjual diperbandingkan dengan seluruh jumlah
kapasitas kamar yang tersedia.

Perusahaan yang bergerak dalam sektor perhotelan berusaha untuk
mencapai tingkat okupansi yang tinggi karena tingkat okupansi menjadi indikasi
bahwa kapasitas yang telah dimiliki digunakan secara efektif dan efisien. Walau
tingkat okupansi tidak dapat menjamin bahwa laba yang diterima oleh perusahaan
sudah maksimal, namun tingkat okupansi dapat membantu perusahaan untuk menilai
bagaimana Kinerja operasi perusahaan. Untuk itu perlu dilakukan pemeriksaan
operasional untuk menilai aktivitas bauran pemasaran dalam upaya meningkatkan
tingkat okupansi perusahaan.

Pemeriksaan operasional dapat menjadi alat untuk mengumpulkan data

yang berkaitan dengan program continuous improvement dan memperoleh



competitive advantage yang dalam penelitian ini dalam bidang pemasaran. Menurut
Reider (2002:39), terdapat lima tahap pemeriksaan operasional yaitu planning, work
programs, field work, development of findings and recommendations, dan reporting.
Pemeriksaan operasional dilakukan secara bertahap hingga pada akhirnya dapat

mengambil kesimpulan dan memberikan rekomendasi untuk perusahaan.





