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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Berkembangnya industri perhotelan tidak bisa lepas dari berkembangnya
industri pariwisata. Menurut Arief (2005:2) “Pariwisata adalah segala
sesuatu/aktivitas manusia untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan orang lain
yang sedang melakukan perjalanan (traveler).” Pariwisata adalah segala aktivitas
manusia yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dalam perjalanan untuk diri
sendiri dan juga untuk orang lain. Salah satu kebutuhan yang akan dipenuhi saat
perjalanan adalah kebutuhan akan akomodasi yaitu hotel.

Menurut Arief (2005:10) “Hotel adalah suatu bentuk akomodasi yang
dikelola secara komersial, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh
pelayanan dan penginapan berikut makan dan minum.” Hotel adalah bentuk lain
dari akomodasi yang bertujuan untuk menyediakan pelayanan dan penginapan
serta makanan dan minuman untuk semua orang. Kita bisa lihat bahwa hotel
adalah usaha jasa akomodas yang menyediakan produk dalam bentuk makanan
dan minuman dan juga jasa dalam bentuk pelayanan. Jenis — jenis produk yang
diberikan oleh hotel adalah pelayanan, penginapan, makanan, minuman dan
fasilitas lainnya. Sehingga hotel sebagai bagian dari industri akomodasi wajib
menyediakan pelayanan yang sudah disebutkan.

Hotel adalah organisasi yang sangat kompleks yang melibatkan sumber

daya alam dan juga sumber daya manusia. Sebuah organisas yang baik haruslah



memiliki pembagian — pembagian tanggung jawab dan kerja. Menurut Komar
(2006:3) “Sruktur organisasi di sebuah hotel secara umum dapat dibagi menjadi
tujuh departemen utama antara lain: Departemen Front Office, Departemen
Housekeeping, Departemen Food & Beverage, Departemen Marketing,
Departemen Accounting, Departemen Engineering, Departemen Personnel.”
Hotel dibagi menjadi beberapa departemen yaitu Kantor Depan, Tata Graha dan
Dobi, Makanan dan Minuman, Pemasaran, Akunting, Teknis dan Personnel.
Setiap departemen memiliki prosedur standard operasional dan deskripsi kerja
yang berbeda-beda.

Meaui Budi (2013:26) “Tujuan pemasaran hotel pada hakikatnya
adalah menarik tamu untuk tinggal dan menginap serta menggunakan fasilitas
yang dimiliki hotel. Hendaknya kegiatan menarik tamu untuk datang dan
menginap di hotel dilakukan dalam rangka memuaskan tamu yang banyak itu.
Sebab tanpa kepuasan tamu maka kegiatan pemasaran yang dilakukan sia-sia.”
Melaui teori tujuan pemasaran hotel kita dapat melihat bahwa departemen
pemasaran di hotel bertujuan untuk menarik tamu untuk tinggal, menginap dan
juga menggunakan fasilitas yang disiagpkan oleh hotel. Departemen pemasaran
tidak hanya bertujuan untuk menarik calon tamu untuk tinggal dan menginap di
hotel tapi menjaga kepuasan tamu adalah hal yang tidak kalah penting untuk
diperhatikan oleh departemen pemasaran. Menjaga kepuasan tamu menyebabkan
pemasaran tidak melakukan hal yang percuma.

Pemasaran menurut Hair, Lamb dan McDaniel (2011:3) “Marketing has
two facets. Firg, it is a philosophy, an attitude, a perspective, or a management

orientation that stresses customer satisfaction. Second, marketing is activities and



processes used to implement this philosophy.” Dari definisi tersebut pemasaran
memiliki dua dimensi. Pertama, pemasaran adalah suatu pemikiran, ide, filosofi
atau orientas mangemen yang berpusat pada kepuasan pelanggan. Kedua,
pemasaran merupakan kegiatan untuk melaksanakan ide atau orientasi di atas.
Sehingga definisi dari pemasaran merupakan proses kegiatan membuat, memberi,
dan bertukar penawaran yang dilakukan oleh perorangan atau institusi yang
memiliki nilai untuk pelanggan, klien, rekan, dan masyarakat luas. Pemasaran
sangat diperlukan oleh hotel, karena pemasaran sangat mempengaruhi kepuasan
pelanggan hotel karena hotel menjual jasa kepada manusia oleh karena itu
kepuasan pelanggan hotel sangatlah mempengaruhi  kinerja sebuah hotel.
Departemen yang memikirkan tentang kepuasan tamu untuk menarik banyak
calon tamu yang lain adalah Pemasaran Budi (2013:26).

Strategi pemasaran yang dilakukan meliputi bauran pemasaran jasa.
Menurut Lupiyoadi (2013: 92) “Bauran Pemasaran jasa terdiri atas tujuh hal,
yaitu sebagai berikut: produk (product), harga (price), lokasi/tempat (place),
promosi (promotion), orang/SDM (people), proses (process), layanan pelanggan
(customer service).” Bauran pemasaran terdiri atas tujuh hal, yaitu produk, harga,
lokasi/tempat, promosi, orang, proses, dan layanan pelanggan. Saat menjaankan
bauran pemasaran ini, semua tujuh hal tersebut seharusnya dijalankan bersama-
sama. Oleh karena itu ketujuh hal di atas haruslah diterapkan secara bersama-
sama karena tanpa ketujuh hal di atas maka strategi pemasaran yang berjalan tidak
akan berjalan secaramaksimal.

Melalui Wearne (2002:15) “It is possible to run a very small hospitality

establishment without the aid of computerization in any form, but the number of



such establishments is declining daily.” Jelas dikatakan bahwa industri perhotelan
saat ini sangat bergantung pada sistem komputer atau komputerisasi. Memang
tidak ada salahnya dengan industri perhotelan tidak menggunakan sistem
komputer, tetapi dari hari ke hari jumlah hotel yang tidak menggunakan
komputerisass menurun bahkan sangat sedikit jumlahnya. Menurut Wearne
(2002:15) “In the twenty-first century, every organisation’s environment has
become inextricably linked with, and shaped by, computer-based relationships
and commerce.” Sangat ditekankan bahwa abad 21 semua lingkungan organisasi
sangat berkaitan satu sama lain. Organisasi pun dibentuk oleh hubungan antara
sistem komputer dan perdagangan yang yang saling menyambung satu sama lain.
Melaui teori di atas dengan makin banyaknya organisasi menggunakan sistem
komputer dan sistem komputer ini saling terkoneks satu dengan yang lainnya
maka trend E-Commerce sudah memasuki babak baru di industri perhotelan.
Wearne (2002:15) “It (E-Commerce) has become a survival strategy.” E-
Commerce menjadi strategi untuk mempertahankan suatu organisasi.

E-Commerce berasa dari dua kata yaitu Electronic dan Commerce.
Menurut Tassabehji (2003:5) “Electronic commerce describes the buying and
selling of products, services, and information via computer networks including the
Internet.” E-Commerce adalah berlangsungnya transaks bisnis melalui media
telekomunikasi khususnya internet. Menurut Tesone (2003:95) “Electronic
commerce includes all business functions that may be processed over
telecommunications networks in any industry.” E-Commerce meliputi interaksi
dan transaksi yang terjadi melalui media telekomunikas computer. Mealui E-

Commerce transaksi, promosi, interaksi antar semua bauran pemasaran terjadi.



E-Commerce di dalam industri pariwisata terutama di industri akomodasi

sangat beragam fungsinya. Menurut Tesone (2006:98) “E-commerce business

functions for the hospitality industry such as Management Information System,

Marketing, Accounting, Operations, and Human Resources.” Fungsi-fungsi E-

Commerce dalam hotel adalah:

1.

Manejemen Sistem Informasi

Melaui fungs ini semua sistem informasi yang dipakai di hotel
dapat terkoneks pada internet dan bisa dipantau oleh mangemen
bahkan dari lokasi yang jauh. Transaks dan interaksi pun dapat
dilaksanakan melalui Mangjemen Sistem Informasi.
Pemasaran

E-Commerce sangat membantu dalam kegiatan pemasaran hotel.
Pemasaran yang dilakukan sangat bervariasi. Mealui E-Commerce
pemasaran dapat dilaksanakan dengan makin interaktif. Sebagai
contoh W Hotel menyediakan interaksi kepada pengunjung website W
Hotel untuk bisa melihat hotel tersebut dari dalam dan luar.
Akunting

Dengan E-Commerce maka transaksi secara Online tanpa bertatap
muka sangatlah mungkin. Akunting pun dapat merekam semua
transaks yang terjadi di hotel.
Operasi

Melaui E-Commerce operasi di hotel bisalebih disiapkan. Operas
aval dan prospek-prospek bisnis bisa lebih terlihat. Sehingga
persigpan bisa lebih awal untuk mengantisipasi kemungkinan operas
yang terjadi.
Sumber Daya Manusia

Mangjemen tahu kompetensi apa yang dibutuhkan untuk karyawan
yang dibutuhkan untuk bisnis. E-Commerce juga membantu karyawan
untuk mengetahui calon tamu yang akan booking di hotel tersebut dan
bisa menyesuaikannya.

Dengan banyaknya fungs dari E-Commerce sudah selayaknya industri

akomodasi terutama hotel memanfaatkan kemudahan yang diberikan oleh E-

Commerce.

Pergerakan pemasaran di hotel sangat dipengaruhi oleh 4P dalam

pemasaran. Sesuai dengan Tesone (2006:226) “The marketing process is driven

by the four Ps: products, price, placement, and promotion” pemasaran di hotel



sangat berpengaruh pada produk, harga, tempat dan promosi. Keempat P inilah
yang menjadi inti dari pemanfaatan E-Commerce di industri akomodasi melalui
departemen pemasaran. Menurut Tesone (2006:226) “E-Commerce systems have
a tremendous impact on marketing strategies by permitting customers to engage
directly in the discovery of products, prices, places, and promotions through the
use of electronic media.” Sistem E-Commerce sangat mempengaruhi strategi
pemasaran dengan membantu pelanggan untuk bisa berinteraksi langsung untuk
mencari informasi tentang produk, harga, tempat dan promos dengan
menggunakan media elektronik. Menurut Tesone (2006: 228) “Mar keting systems
provide consumers with three phases of processing: search, booking, and service
transaction”. Sistem pemasaran menyediakan tiga proses dalam pelaksanaannya
yaitu: pencarian yang dilakukan oleh calon pelanggan, ketertarikan pelanggan
sehingga mau melakukan proses booking melalui sistem pemasaran dan terakhir
adalah pelayanan transaksi yang berarti bagaimana pemasaran bisa melaksanakan
transaksi dengan pelanggan melalui sistem pemasaran. Dilihat dari teori tersebut
bahwa keterkaitan antar E-Commerce dengan departemen pemasaran di hotel
adalah melaui E-Commerce bauran pemasaran yaitu: produk, harga, tempat dan
promosi dapat berlangsung secara bersamaan. Bauran pemasaran ini di dalam E-
Commerce menghasilkan tiga proses yang harus disiapkan oleh departemen
pemasaran yakni: pencarian, pemesanan dan pelayanan transaksi. Inilah yang
akan menjadi dasar penerapan E-Commerce di departemen pemasaran.

Stevie 6 Hotel Bandung adalah hotel yang berada di Jalan Sersan Bajuri

72, Bandung, Indonesia. Stevie 6 Hotel Bandung memiliki departemen pemasaran



yang menjalankan sistem E-Commerce. Berikut adalah hasil data awal dari

wawancara yang dilakukan oleh penulis:

TABEL 1.1

RATA-RATA TINGKAT HUNIAN KAMAR SETIAP BULAN
PADA TAHUN 2015

DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

OCCUPANCY KAMAR YANG
BULAN OCSg_'?AEthY HOS'II'E_II:EDI\,:\RI TERJUS,?\IS_TI\I/IEII\E/ILALUI
PEMASARAN PEMASARAN
ONLINE ONLINE

Januari 2015 69,62% 18,28% 138 dari 518
Februari 2015 64,29% 21,73% 146 dari 432
Maret 2015 63,31% 32,53% 242 dari 471
April 2015 63,75% 31,45% 234 dari 459
Mei 2015 75,54% 33,87% 252 dari 562
Juni 2015 84,31% 52,28% 389 dari 607
Juli 2015 90,19% 70,30% 523 dari 671
Agustus 2015 78,49% 43,95% 327 dari 584
September 2015 55,83% 30,78% 229 dari 402
Oktober 2015 61,96% 35,35% 263 dari 461
November 2015 72,78% 44,62% 332 dari 524
Desember 2015 59,95% 35,22% 262 dari 446
RATA - RATA 70,00% 37,53% 53,61%

Melihat dari tabel di atas sistem pemasaran online memiliki pengaruh yang

signifikan pada rata-rata tingkat hunian di Stevie 6 Hotel Bandung. Rata-rata

tingkat hunian kamar di Stevie 6 Hotel Bandung selama tahun 2015 adalah 70%.




Dari 70% tingkat hunian kamar ini dari E-Commerce berkontribusi terhadap rata-
ratatingkat hunian kamar sebesar 53,61%.

Dengan melihat pengaruh E-Commerce di Stevie 6 Hotel Bandung. Maka
penulis ingin membuat Tugas Akhir ini dengan judul: “SISTEM PEMASARAN

ONLINE DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG”.

B. Identifikas Masalah

Melihat dari penjelasan yang sudah dijelaskan oleh penulis, untuk dapat
menjelaskan sistem pemasaran online di hotel, penulis menjadikan aspek-aspek di
bawah ini menjadi bahan tinjauan dalam menjelaskan sistem pemasaran online di
hotel:

1. Bagaimana proses pencarian informasi tentang Stevie 6 Hotel Bandung

secara online?

2. Bagaimana proses pemesanan kamar secara online di Stevie 6 Hotel

Bandung?
3. Bagaimana proses pelayanan transaksi secara online di Stevie 6 Hotel

Bandung?

C. Maksud dan Tujuan Pendlitian

1. Maksud Pendlitian
Maksud dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk meneliti bagaimana
sistem pemasaran online yang ada di Stevie 6 Hotel Bandung terlebih di

departemen pemasaran.



2. Tujuan Penulisan

a) Tujuan Formal
Untuk dapat memenuhi syarat akademis daam menyelesaikan
program diploma Il jurusan perhotelan program studi Mangemen
Divis Kamar tahun garan 2013 di Sekolah Tinggi Pariwisata
Bandung.

b) Tujuan Operational
Untuk menambah informasi, menguji, dan menganalisa penerapan E-
Commerce di bidang Perhotelan. Mencoba meneliti secara langsung
perkembangan E-Commerce di hotel. Sehingga laporan penelitian ini
dapat berguna untuk menjadi saran dan masukan Stevie 6 Hotel

Bandung.

D. Metode Penditian dan Teknik Pengumpulan Data

1. Metode Penelitian
Penulis merasa dengan judul di atas maka metode penelitian yang
cocok adalah metode deskriptif. Metode deskriptif menurut
Sedar mayanti (2011:33) “Suatu metode dalam pencarian fakta status
sekelompok manusia, suatu obyek, suatu kondis, suatu sistem
pemikiran ataupun suatu peristiwa pada masa sekarang dengan
interpretasi yang tepat.” Metode deskriptif merupakan metode yang
dilakukan untuk menemukan fakta, obyek, kondisi, sistem pemikiran
atau suatu peristiwva yang terjadi saat ini dengan kesimpulan yang

tepat.
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2. Teknik Pengumpulan Data

b)

Daam menyusun Tugas Akhir ini, penulis menggunakan beberapa
teknik untuk mendapatkan dan mengumpulkan data, berikut adalah
teknik yang digunakan oleh penulis:

Observasi

Untuk mendapatkan data yang dibutunhkan penulis menggunakan
teknik pengumpulan data yaitu observas. Dimana observas
berdasarkan Wardiyanta (2006:32) “Metode observas adalah cara
mengumpulkan data berlandaskan pada pengamatan langsung
terhadap gejala fisik obyek penelitian.” Observasi adalah teknik atau
cara untuk mengumpulkan data lewat pengamatan langsung terhadap
ggdayang terjadi di obyek penélitian.

Wawancara

Penulis menggunakan teknik pengumpulan data yang lain melaui
wawancara. Wawancara menurut  Sedarmayanti  (2011:80)
“Wawancara adalah mengajukan pertanyaan untuk mendapat
jawaban yang benar.” Wawancara adalah kegiatan yang dilakukan
dengan mengajukan pertanyaan untuk mendapatkan jawaban yang
benar. Wawancara dilakukan langsung terhadap orang yang memang
berpengaruh di departemen Kantor Depan dan Pemasaran juga tamu
dan pelanggan yang ada di hotel.

Studi Kepustakaan

Agar Tugas Akhir ini memang berdasarkan fakta yang ada penulis

memakai teknik pengumpulan data yang lain yaitu Studi Kepustakaan
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di mana Studi Kepustakaan ini berfungs untuk mendapatkan teori-

teori yang dapat mendukung penulis menyusung Tugas AKhir ini.

E. Lokas dan Waktu Pendlitian

1. Lokas

Penulis menjadikan Stevie 6 Hotel Bandung sebagai lokasi penelitian
yang terletak di Jalan Sersan Bgjuri 72, Bandung, Indonesia.

2. Waktu Penelitian

Waktu penulis melakukan penelitian di Stevie 6 Hotel Bandung mulai

dari Desember 2015 sampai dengan Juni 2016.
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TABEL 1.2
JADWAL PENELITIAN

Penyelesaian Usulan
Pendlitian

Usulan Penelitian

Pertemuan dengan
Pembimbing 1

Pertemuan dengan
Pembimbing 2

Penyelesaian Bab 1

Penyelesaian Bab 2

Penyelesaian Bab 3

Penyelesaian Bab 4

Persiapan Presentasi
/ Ujian Sidang
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TINJAUAN UMUM DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

A. Sgarah Singkat Stevie 6 Hotel Bandung

Berawal dari dibukanya sebuah restoran kecil di pusat kota, dengan
kapasitas + 200 orang pada tahun 2007, dinamai ARISAN RESTO & WINE,
dengan karakter bangunan bergaya tropis modern dan interior Victorian
modern, merupakan paduan kemewahan yang memberikan kesan nyaman.
Seiring perkembangan yang berkelanjutan, pada saat itu pemilik akhirnya
membuka properti baru dan Perusahaan Mangiemen Maa Group, yang
kemudian akhirnya go public pada tahun 2010, dengan pertama kalinya
membuka kembali Maga House di area Cihideung Bandung. Maja Group
adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang industri jasa khususnya
hotel, ruang serba guna dan restaurant memulai operasinya padatanggal 8 Mei
2010. Berada di bawah naungan PT. Mga Ruang Delapan yang merupakan
suatu badan hukum yang didirikan menurut dan berdasarkan hukum Negara
Indonesia dengan akta tertanggal 16 Oktober 2008 Nomor : C-126.HT.03.01-
Th.2005 yang dibuat dihadapan Nikke Sri Kaniawardani, SH MKn Sarjana
Hukum, Notaris di Kab Sumedang.

Maa Group melihat Bandung sebagai tanah pariwisata masa depan,
dengan ekonomi domestik dan kelas menengah yang terus berkembang dan
berkembang. Dengan kerja keras dan keyakinan yang mantap Maa memilih

kantor pusatnya di Jalan Terusan Sersan Bajuri No. 72 Bandung, Kab

13
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Bandung Barat 40559. Mga Group telah berkembang menjadi salah satu
perusahaan industri pariwisata Indonesia dengan managemen terkemuka dan
dengan kehadiran tumbuh di semua sektor industri dan rencana masa depan

untuk ekspansi ke kota-kota lainnya.

Genera Manager bekerja sama dengan Corporate Auditor dan semua
Head of Departemen dalam semua aspek benar mengelola bisnis, hubungan
staff, aset pemilik, dan memiliki hubungan Perusahaan. Pada setiap waktu,
transaksi dan perilaku harus diarahkan untuk benar mewakili dan melindungi

kepentingan Maja Goup Indonesia.

Bervisikan “Triangle Success for Guest, Company and Employee” yang

berarti:

“Tiga Kesuksesan™ untuk” :

+«» Tamu/Rekanan kerja
« Karyawan, Keluarga
% Perusahaan
Dan bermisikan terciptanya kepuasan buat tamu, karyawan dan
perusahaan dengan pelayanan yg memuaskan dengan mengutaman sikap

profesiona bekerja, solus antisipasi untuk mencapal target.

Stevie 6 Hotel merupakan mahakarya dari Maja Group Indonesia yang
mulai beroperas di 23 Desember 2011, sebagal outlet ke 6 dengan memiliki
konsep “Stunning Design & Innovative Spaces” telah mengilhami lahirnya
nama hotel “Stevie 6 Hotel” terdiri dari 24 kamar, di mana setiagp kamar

memilki design interior yang berbeda — beda, seperti tema Bohemian,



15

American Classic, Vintage dan Modern Tropical, yang beberapa difasilitas
dengan private balkon yang menghadap pemandangan lembah dan panorama
kota di depannya. Stevie 6 merupakan hotel yang akan memenuhi kebutuhan
para tamu akan kenyamanan akomodasi dan keindahan estetika di dalamnya.

(Maja Group: 2015)

. Lokas Stevie 6 Hotel Bandung

Stevie 6 Hotel Bandung terletak di Jalan Sersan Bauri 72, Cihideung,
Jawa Barat. Lokas dari Stevie 6 Hotel Bandung sendiri sangat jauh dari jalan
utama yang menghubungkan Lembang dengan Kota Bandung. Tetapi dengan
berkembangnya pariwisata Bandung, Jalan Sersan Bguri saat ini menjadi
semakin ramai dan sering dilewati oleh banyak wisatawan dan juga pebisnis.
Stevie 6 Hotel Bandung sendiri sangat dekat dengan tempat wisata Kampung
Gagjah dan berdekatan dengan Maa House yang lebih dulu terkenal. Pusat
Kota Bandung juga dapat dicapai kurang lebih 25 menit dari Stevie 6 Hotel

Bandung.

. Klasifikas Stevie 6 Hotel Bandung

Menurut Arief (2005:78-85) “Ada beberapa kriteria yang dianggap
paling umum dipergunakan, antar lain: Pengelompokan menurut Standar
Hotel (Hotel Type of Sandard), Pengelompokan menurut ukuran
besar/kecilnya hotel (Hotel Type if Sze), Pengelompokan menurut Sstem
Perencanaan/Penentuan Tarifnya (Hotel Type of Plan), Pengel ompokan Hotel

menurut Lokasi (Hotel Type of Location), Pengelompokan Hotel menurut
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Ukuran Mayoritas Tamunya yang Menginap (Hotel Type of Patronage),
Pengelompokan Hotel menurut Lamanya Tamu Tinggal/Menginap (Hotel
Type of Guest Length Stop Over) dan Penggolongan Hotel yang Ditinjau dari
Segi Hari-Hari Operasinya (Hotel Type of Operating Days).” Méalui
pengelompokan ini Stevie 6 Hotel Bandung dapat dikelompokan berdasarkan:
1. Standar Hotel

Menurut Arief (2005:78) “....... Hotel National Standard dan Hotel
Non National Standard (Non Classified). Penentuan standard hotel
tersebut didasarkan atas beberapa sistem yaitu: Management System,
Room Capacity System, Facilities System, Employment System dan
Administration System.”

Stevie 6 Hotel Bandung dapat diklasifikasikan ke dalam hotel standar
nasional. Berdasarkan dasar pengelompokan standar hotel semua Sistem
yang ada dil aksanakan dengan sistem standar nasional sesual dengan Maja
Group yaitu Hotel Chain nasional.

2. Ukuran

Menurut Arief (2005:78) “Pengelompokan menurut Ukuran
Besar/Kecilnya Hotel (Hotel Type if Sze), yaitu dapat dibagi atas 4
Golongan: Small Sze Hotel yang jumlah kamarnya kurang 26 Kamar.”

Stevie 6 Hotel Bandung termasuk dalam klasifikasi Hotel Kecil karena
jumlah kamar di Stevie 6 Hotel Bandung hanya 24 kamar. Sesual dengan

klasifikasi Hotel Kecil.
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3. Penentuan Tarifnya (Plan)

Menurut Arief (2005:78) “....... Continental Plan adalah suatu sistem
penentuan tarif/sewa kamar ala hotel Intercontinental yaitu Room Rent +
Continental Breakfast.”

Berdasarkan teori di atas Stevie 6 Hotel Bandung dapat dikelompokan
kepada Hotel Continental Plan. Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan
harga kamar yang tertera sudah termasuk harga sewa kamar dengan
sargpan untuk tamu tersebut.

4. Lokas

Menurut Arief (2005:78) “....... Mountain Hotel adalah hotel-hotel
yang berlokasi/dibangun pada daerah pegunungan/dataran tinggi
(mountain).”

Melalui teori klasifikasi hotel berdasarkan lokas Stevie 6 Hotel
Bandung merupakan Mountain Hotel karena letak Stevie 6 Hotel Bandung
berada di Jalan Sersan Bajuri yaitu daerah pegunungan atau dataran tinggi.

5. Tipe Tamu yang Tinggal

Menurut Arief (2005:78) “....... Hotel yang mayoritas tamunya
“businessman’ disebut business hotel. Hotel yang mayoritas tamunya
adalah remaja/mahasiswa disebut youth hotel (hostel), atau graha wisata
remaja.”

Berdasarkan pengelompokan mayoritas tamu yang datang Stevie 6

Hotel Bandung dikelompokan dalam dua tipe hotel yaitu Business Hotel
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dan Youth Hotel karena banyak tamu yang datang ke Stevie 6 Hotel
Bandung adalah Businessman dan orang — orang muda.
6. LamanyaTamu Tinggd

Menurut Arief (2005:78) “....... Transient atau Transit Hotel yaitu
hotel yang mayoritas tamu tinggal hanya singgah (transit) yaitu kurang
dari 24 jam sampai 3 malam.”

Berdasarkan lamanya tamu menginap Stevie 6 Hotel Bandung masuk
ke dalam kategori Transit Hotel karena lamanya tamu menginap rata-rata
adalah 24 jam sampal 3 malam.

7. Menurut Hari-Hari Operasinya

Menurut Arief (2005:78) “....... Year around Operating Days Hotel
yaitu hotel yang beroperasi sepanjang tahun.”

Berdasarkan teori di atas Stevie 6 Hotel Bandung dapat dikelompokan
kepada Year around Operating Days Hotel. Stevie 6 Hotel Bandung
beroperasi sepanjang tahun tanpa ada hari tutup sehingga beroperasi

sepanjang tahun.

D. Eadlitas Stevie 6 Hotel Bandung

Stevie 6 Hotel Bandung adalah sadah satu hotel Bed and Breakfast.
Klasifikasi yang diberikan oleh Persatuan Hotel dan Restaurant Indonesia
adalah bintang 3 (***). Sebagal hotel maka Stevie 6 Hotel Bandung memiliki

berbagai fasilitas yaitu:
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1. Fasilitas Kamar

Stevie 6 Hotel Bandung memiliki satu tipe kamar yaitu Deluxe Room.
Tetapi Stevie 6 Hotel Bandung adalah tematik hotel sehingga hotel ini
memiliki 24 tema kamar yang berbeda. Berikut adalah tabel rincian

tema-tema kamar yang ada di Stevie 6 Hotel Bandung:

TABEL 2.1
JENISKAMAR TAMU
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

NOMOR NOMOR
NAMA KAMAR NAMA KAMAR
KAMAR KAMAR
First Floor Second Floor

101 New Transylvania 201 Hexagon

102 Green Lover 202 Baloon D’Or

103 Gelateria 203 The Author

104 The Street 204 Space Pop

105 [llegal Immigrant 205 Simple Pine

106 The Deer Hunter 206 Ivory Meet Grass

107 Captain Mechanic 207 English Rose

108 Rietvields 208 Picnic at The Green Grass

Third Floor

301 AliceisLost 305 Cartography

302 Raising Sun 306 The Admiralty

303 What is Pop Art 307 Saturday Retro Forever

304 Sweet Escape 308 Saville Row

Sumber : Front Office Stevie 6 Hotel Bandung, Maret 2016
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Seluruh kamar yang dimiliki Stevie 6 Hotel Bandung mempunyal satu
harga yaitu: Untuk Publish Rate adalah Rp. 1.200.000. Weekend Rate Rp.
760.000. Weekday Rate Rp. 650.000. Semua kamar di Stevie 6 Hotel
Bandung memiliki fasilitas Air conditioning, Cable TV flat screen, Free
broadband internet access, IDD Telephone, Coffee & Tea — making
facilities, Fully-stocked mini-bar and refrigerator, Safe deposit box,
Electronic door lock, Extra Bed, Smoking room available dan tema yang

berbeda untuk setiap kamar.

2. Room Service

Fasilitas pelayanan pengantaran makanan dan minuman untuk tamu
yang menginap di Stevie 6 Hotel Bandung disediakan sampai pukul

12.00 pm.

3. 24 Hours Laundry Service

Pelayanan Laundry disediakan kepada tamu tanpa batas waktu yaitu
24 jam. Sehingga tamu yang menginap dapat melakukan Laundry pada

pukul berapa sgja.

4. Breakfast Restaurant

Stevie 6 Hotel Bandung sendiri adalah satu kelompok dengan Maja
House yaitu Maja Group. Untuk breakfast berada di restoran yang

berada di bawah Maja House.
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5. Different Theme Each Rooms

Stevie 6 Hotel Bandung mengusung ide hotel yaitu tematik hotel.
Stevie 6 Hotel Bandung menyediakan berbagai tema di dalam kamar
yang tidak memiliki kesamaan antara satu dengan yang lain. Sehingga

setigp kamar memiliki tema yang berbeda.

. Ruang Pertemuan

Stevie 6 Hotel Bandung memiliki 6 (enam) ruang pertemuan yang
berbeda sesuai dengan kegunaannya masing-masing. Setiap ruang

pertemuan dilengkapi dengan beberapa fasilitas yang sesua dengan

penggunaannya. Berikut adalah tabel penjelasan tentang ruang
pertemuan yang ada di Stevi 6 Hotel Bandung:
TABEL 2.2
NAMA, LUAS, DAN KAPASITASRUANG PERTEMUAN
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG
KAPASITAS
RLIJ\I:I:I\AG'?AN LUAS U- Hollow
Cocktail | Banquet | Theatre | Classroom | Boardroom T
aPe | syuare
Function 24.7m
X 19m 750 250 300 200 120 - -
Hall
X 5m
Function 19m x
9m x 250 100 120 80 50 60 70
Room
5m
, 16.2m
Meting | 5am | - 30 30 25 15 25 | 30
Room A
X 2.8m
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10.8m
X 5.1m - 20 20 1 10 15
X 2.8m

25

Dance Hoor | x7.7m 60 - 40 30 30 20

15m

X 3m

25

VIP Room

10.8m
X 5.1m - 20 20 15 10 15
X 2.8m

15

Sumber : Departemen Sales & Marketing Communication Stevie 6 Hotel Bandung, Maret 2016

E. Struktur Organisasi Departemen Pemasaran di Stevie 6 Hotel Bandung

Sebagaimana dikatakan oleh SP (2007:2) “Tidak ada perusahaan atau
organisas yang berhasil baik tanpa menerapkan manajemen secara baik.”
Melaui teori ini jelas bahwa semua perusahaan tidak akan berhasil tanpa
managemen yang baik. Seperti dikatakan di dalam bab sebelumnya bahwa
hotel dibagi ke dalam beberapa departemen atau organisasi.

Organisasi sendiri menurut SP (2007:11) “Organisasi adalah merupakan
alat atau wadah dari sekedlompok orang yang bekerja sama dengan
terkoordinasi dengan cara yang terstruktur, untuk mencapai tujuan tertentu.”
Bisa dikatakan bahwa organisasi merupakan alat atau tempat atau wadah bagi
banyak orang yang berkelompok yang terkoordinasi dengan cara memiliki
struktur agar dapat mencapa tujuan tertentu. Oleh karena itu hotel yang
memiliki beberapa departemen khususnya departemen pemasaran yang
memiliki tujuan tertentu, memiliki organisasi khusus yang terstruktur yang
terdiri dari sekelompok orang yang bekerja di departemen tersebut untuk dapat

mencapai tujuan atau target yang sudah ditentukan.
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Organisasi harus terstruktur agar koordinas terlaksana. Menurut Ardana,
Ni Wayang dan Anak Agung (2009:151) “Struktur menjadi penting dalam
organisas karena dapat mempengaruhi sikap dan perilaku karyawan.” Jelas
dikatakan bahwa struktur berguna agar dapat memperjelas kerja dan tugas
karyawan. Dengan adanya koordinasi yang jelas dapat membuat karyawan
dapat bekerjda dengan baik karena sikap dan perilaku karyawan dapat terlihat
dengan jelas. Sehingga struktur organisasi menurut Ardana, Ni Wayang dan
Anak Agung (2009:152) “Kerangka kerja formal suatu organisas dengan
kerangka mana tugas-tugas pekerjaan dibagi-bagi, dikelompokkan dan
dikoordinasikan.” Suatu struktur organisasi selain memuat organisasi yang
jelas tetapi juga harus menjelaskan pekerjaan yang dibagi-bagi dan dapat
mempengaruhi karyawan yang berada di struktur organisasi tersebut.

Gambar di bawah ini adadah perwujudan dari struktur organisas
departemen Sales and Marketing Communincation di Stevie 6 Hotel Bandung:

GAMBAR 2.1

STRUKTUR ORGANISASI DEPARTEMEN SALES & MARKETING

COMMUNICATION
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

rp. Bussiness
Maja Group
A. Yazi Wijaya
Tsst. Sales andl]|

Marcom
M. Gini Saputra

Coordinator Supervisor
Januar Zahra & Rahmat Yusron

Event ' | -Commerce
les Executive

[Iesign Graphic Sales Admin
Chandra

V\flarcom Admi

Sumber Sevie 6 Hotel Bandung Sales and Marketing Communication Department
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Sesuai dengan teori di atas bahwa organisasi memiliki manusia sebagai
sumber daya. Manusia yang ada memang sangat dibutuhkan oleh organisasi
sesuai dengan Yuniarsih, Tjutju dan Suwatmo (2009: 17) “Konsep tentang
investasi sumber daya manusia (human investment) yang dapat menunjang
pertumbuhan organisasi telah semakin mendapat pengakuan.” Berarti bahwa
manusia merupakan investas oleh perusahaan agar organisas di dalam

perusahaan tersebut dapat menunjang pertumbuhannya.

Oleh sebab itu Departemen Sales and Marketing Communication Stevie 6

Hotel Bandung memiliki 8 karyawan. Dapat dilihat dari tabel berikut:

TABEL 2.3
JUMLAH KARYAWAN DEPARTEMEN SALESAND MARKETING
COMMUNICATION
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

JUMLAH
NO. JABATAN KARYAWAN
1 Assistant Sales and Marketing 1
Communication
2 Event Coordinator 1
3 | Design Graphic 1
4 Marketing Communication 1
Administrator
5 | Sles Executive 2
6 | Sales Administrator 1
7 | E-Commerce Supervisor 1
TOTAL 8

Sumber Stevie 6 Hotel Bandung Sales and Marketing Communi cation Department

Dari dua tabel di atas Departemen Sales and Marketing Communication
dibagi menjadi tiga seks yaitu: Sales, Marketing Communication dan E-
Commerce. Hal ini terjadi karena kebutuhan hotel untuk memenuhi target

penjualan dibantu dengan mempromosikan fasilitas-fasilitas pendukung yang
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dimiliki oleh Stevie 6 Hotel Bandung. Seksi Sales bertugas untuk menjual.
Marketing Communication bertugas untuk menyiapkan media penjualan dan
apa yang akan dijual. Dilihat dari Marketing Communication memiliki Event
Coordinator, Design Graphic dan Marketing Communication Administrator.
Maka seks Marketing Communication menyiapkan acara yang akan
berlangsung di Stevie 6 Hotel Bandung, merancang design untuk dapat
mempromosikan dan dapat menjadi tempat komunikasi antara hotel dengan
pelanggan. Seks Sales bertugas untuk menjual dengan Sales Executive
sebagai pelaksana dan Sales Administrator yang mengurus hal-ha mengenai
administrasi  atas Sales. Sedangkan E-Commerce bertugas untuk
menyelaraskan antara promosi dengan penjualan. Dengan bantuan internet
sebagai media penyambung antara hotel dengan website dan online travel
agent untuk meningkatkan penjuadan yang ditargetkan oleh Sales and

Mar keting Communication Department.

F. Tinjauan Umum E-Commerce di Departemen Pemasaran Stevie 6 Hotel

Bandung

E-Commerce sudah diterapkan di Stevie 6 Hotel Bandung mulai dari
Grand Opening hotel ini hingga saat. Menurut Tassabehji (2003:5)
“Electronic commerce describes the buying and selling of products, services,
and information via computer networks including the Internet.” Dari teori
tersebut bahwa semua kegiatan usaha yang dilakukan melalui Internet sudah

bisa dikategorikan sebagal penerapan E-Commerce. E-Commerce sendiri
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sangat memanfaatkan Internet dan komputer sebagai media untuk
melaksanakan kegiatan usaha yang ada.  Menurut Tesone (2003:95)
“Electronic commerce includes all business functions that may be processed
over telecommunications networks in any industry.” Di sini dapat dilihat
dengan jelas bahwa E-Commerce dapat mengakomodir segala bentuk dan
fungs usaha dengan media telekomunikasi. E-Commerce sendiri dapat
diterapkan oleh semua jenis bisnis dan usaha tidak terkecuali Industri
Perhotelan.

Sesuai dengan apa yang sudah dijelaskan di atas bahwa segala bentuk dan
fungs usaha dapat memanfaatkan E-Commerce. Oleh sebab itu Stevie 6 Hotel
Bandung juga menerapkan E-Commerce di semua departemen yang ada di
hotel ini. Departemen yang sangat memanfaatkan E-Commerce adalah
Departemen Sales and Marketing Communication dan Front Office.

Kegiatan utama yang dilakukan

Sebagaimana telah dijelaskan di Bab 1 bahwa menurut Tesone (2006:228)
“Marketing systems provide consumers with three phases of processing:
search, booking, and service transaction”. Marketing System di sini adalah
nama lain dari E-Commer ce karena penerapan Marketing System sama dengan
E-Commerce yaitu menggunakan Internet sebagai media dan melakukan
fungsi-fungsi bisnis hanya sga dikhusukan kepada Departemen Sales and
Mar keting Communication. Departemen Pemasaran menyediakan tiga layanan
kepada tamu yaitu pencarian informasi secara online, pemesanan secara online
dan layanan transaksi secara online. Ini adalah dasar dari E-Commerce yang

diterapkan oleh Departemen Sales and Marketing Communication Stevie 6
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Hotel Bandung. Penulis akan menguraikan proses tersebut satu demi satu.

Sebelumnya menurut Tesone (2006:228) di bawah ini adalah gambar

bagaimana aur dari E-Commerce di Departemen Pemasaran.

GAMBAR 2.2

ALUR E-COMMERCE SECARA UMUM

MENURUT TESONE (2006:228)

Intermneat
Website Intermediary
Guest Experisnca/Memcries
GDS
cearch Bock Sernvice
CHS

Sumber Tesone (2006:228) Hospitality Information Systems and E-Commerce

Alur dari E-Commerce adalah sebagai berikut: Media yang menjadi hal

utamadari E-Commerce adalah Internet. Internet menyediakan menjadi media

atau tempat dari para pengunjung situs (penjelgjah internet) untuk mencari

mana hotel yang terbaik menurut minat dan keinginan pencari. Jika pencari

sudah mengetahui website sebuah hotel maka pencari langsung masuk ke

website tersebut. Jika pencari belum mengetahui hotel mana yang akan dicari
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maka akan lebih mudah untuk pencari menemukan informasi mengenai hotel
tersebut lewat Intermediaries. Intermediaries’ menurut Tesone (2006:102)
“Intermediaries. Organizations that purchase blocks of hotel rooms for resale
to travelers, often at discounted rates.” Jadi intermediaries adalah organisas
yang membeli beberapa kamar hotel yang akan dijual kembali kepada
pelancong yang biasanya harganya adalah harga diskon. Intermediaries yang
kita banyak ketahui adalah Online Travel Agent yang menjua kamar di
website mereka. Sebelumnya mereka sudah membeli beberapa kamar untuk
dapat merekajual kembali.

Setelah pengunjung situs sudah mendapatkan Universal Resource Locator
(URL) yang diinginkan baik itu website hotel atau intermediaries maka
pencari akan melakukan proses pemesanan. Proses pemesanan yang terjadi
bak melalui website hotel atau intermediaries keduanya menggunakan
Computer Reservation System. Menurut Tesone (2006:154) “Computer
Reservation System (CRS): An electronic system used to produce booking
transactions.” CRS merupakan sistem reservasi komputer yang menggunakan
komputer dan internet sebagai media untuk melakukan transaksi pemesanan.
Jadi saat proses pemesanan atau booking berlangsung pencari atau pengunjung
situs langsung menuju CRS sehingga semua data yang dimasukan oleh pencari
akan dikumpulkan di sistem hotel melalui CRS. Sehingga tidak ada data yang
tertinggal dari pencari.

Saat pengunjung Situs sudah memesan maka yang tersisa adalah

pembayaran. Bagaimana proses pembayaran yang akan dilaksanakan oleh
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pengunjung situs. Proses pembayaran akan dilakukan dengan memasukan data
pengunjung situs dengan data penjamin berupa kartu kredit.

Jadi tiga langkah departemen pemasaran memasarkan hotel khususnya
kamar hotel melalui E-Commerce adalah pencarian online, pemesanan online
dan pembayaran online. Berikut adalah penjelasan:

1. Pencarian

Sesuai dengan Tesone (2006:228) “The search process makes
information available to potential customers (prospects) who are shooping
around for hospitality products and services.” Proses pencarian adalah
untuk membuat informasi tersedia bagi calon pelanggan yang berminat
yang sedang melihat produk dan jasa dari industry hospitality. Proses
pencarian membutat calon pelanggan dapat tertarik dengan apa yang
ditampilkan saat pencarian. Saat pengunjung situs mencari informas
tentang sebuah hotel melalui media internet maka akan terdapat dua hal
yang akan ditemukan oleh pengunjung situs. Pertama, pengunjung situs
akan langsung menuju URL website hotel. Kedua, pengunjung situs akan
langsung menuju URL website intermediaries seperti yang sudah
dijelaskan sebelumnya.

Stevie 6 Hotel sendiri menerapkan proses pencarian informasi secara
online. Penerapannya adalah melalui website hotel, social media dan
berbagai bentuk promosi di media lain juga. Tabel 4 adalah penerapan
proses pencarian yang dilakukan oleh departemen Sales and Marketing

Communication:
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TABEL 24

HASIL OBSERVASI DAN WAWANCARA PENULISDALAM PROSES
PENCARIAN ONLINE OLEH DEPARTEMEN SALES AND MARKETING

COMMUNICATION
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

NO.

ASPEK PENERAPAN

Melalui online travel agent, social
Promosi media (instagram dan twitter) dan email
blast

Kecepatan untuk Update secara Live
Ranking Hotel di Online Travel Agent
yang membuat ranking hotel sering
diakses

Strategi

http://wmww.majagroup.co.id/steviebhote
First Point Access |.comV (under construction)
http://stevieghotel bandung.com/

Intermediaries (Online Travel Agent
yaitu : Agoda.com, Traveloka.com,
Klikhotel.com, Pegipegi.com dan
Hotelquickly.com)

Second Point Access

Webmasters Tenaga profesional dari luar hotel

Sumber Departemen Sales and Marketing Commuincation (2016)

Aspek di atas menurut sumber dari Tesone (2006:228-229). Stevie 6
Hotel Bandung memang menergpkan E-Commerce dalam proses
pencarian secara online. Melalui E-Commerce Stevie 6 Hotel Bandung
memanfaatkan semua aspek yang terdapat dari proses pencarian secara

online.

. Pemesanan

Sebagaimana dikatakan oleh Tesone (2006:227) “The buy descision
results in a booking transaction.” Keputusan untuk membeli akan
menghasilkan transaks pemesanan. Saat buyer atau websurfer tertarik
dengan semua penawaran yang ditawarkan oleh hotel melalui proses yang
pertama yaitu pencarian, maka buyer atau websurfer akan memiliki minat

atau keputusan untuk membeli apa yang akan ditawarkan oleh hotel.
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Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan proses pemesanan secara online.

Penergpan yang dilakukan Stevie 6 Hotel Bandung adalah melaui

transaksi pemesanan, sistem pemesanan dan persetujuan dari tamu.

Penerapan yang dilakukan adalah sebagai berikut:

TABEL 2.5

HASIL OBSERVASI DAN WAWANCARA PENULISDALAM
PENERAPAN PROSES PEMESANAN SECARA ONLINE OLEH
DEPARTEMEN SALES AND MARKETING COMMUNICATION

DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

NO.

ASPEK

PENERAPAN

Booking Transaction

Online Travel Agent melakukan instant
confirmation
Allotment atau ketersediaan jumlah kamar untuk
setiap online travel agent

Reservation System

Sistem reservasi hotel
Voucher dikirim oleh online travel agent kepada
hotel
Hotel memasukkan data dari voucher di sistem
reservas hotel (Hotelexpert)

Confirmation

Confirmation Letter
Online Travel Agent memiliki nomor pemesanan
sendiri

Sumber Departemen Sales and Marketing Commuincation (2016)

Aspek di atas menurut Tesone (2006:153-154). Stevie 6 Hotel

Bandung memang menerapkan E-Commerce dalam proses pemesanan

secara online. Meaui E-Commerce Stevie 6 Hotel Bandung

memanfaatkan semua aspek yang terdapat dari proses pemesanan secara

online.

3. Pembayaran

Seperti dijelaskan oleh Tesone (2006:171) Transaks pelayanan

merupakan “The actual time during which payment services are needed.”

Transaksi pelayanan adalah waktu di mana pelayanan dibutuhkan,




32

pelayanan yang dimaksud adalah pelayanan dari pemberi jasa dan pelayan
pembayaran yang akan dilakukan pengguna jasa.

Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan proses pembayaran secara online.
Penerapan yang dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah melalui
tautan pembayaran yang aman dan transaksi pembelian. Penerapan yang

dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah sebagai berikut:

TABEL 2.6
HASIL OBSERVASI DAN WAWANCARA PENULISDALAM
PENERAPAN PROSES PEMBAYARAN SECARA ONLINE OLEH
DEPARTEMEN SALES AND MARKETING COMMUNICATION
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

NO. ASPEK PENERAPAN

Tautan yang aman disediakan oleh
1 Secure Payment Link | online travel agent tanpa campur tangan
hotel

Transaksi tidak diketahui oleh pihak
2 Sales Transaction hotel agar keamanan transaks online
terjaga

Sumber Departemen Sales and Marketing Commuincation (2016)

Aspek di atas dari Tesone (2006:171-172). Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan proses pembayaran secara online melaui sistem E-
Commerce. Semua aspek yang ada pada proses pembayaran secara online

dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung.
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G. Tinjauan Umum Proses Pencarian Informasi Stevie 6 Hotel Bandung

secara Online

Berdasarkan Tesone (2006:228-229) proses pencarian secara online
dilakukan melalui alur yang akan digambarkan di bawah ini:

GAMBAR 2.4
ALUR PROSES PENCARIAN SECARA ONLINE

~ Access

First Second
Webmaster Promosi Strategi Point of Point of

~ Access

Sumber Tesone (2006: 228) Hospitality | nformation Systems and E-Commerce

Berikut adalah penjelasan hasil observas dan wawancara yang
dilakukan penulis untuk setiap aspek dari proses pencarian online yang
disediakan melalui sistem pemasaran online:

1. Webmasters

Seperti yang dikatakan Tesone (2006:229) “Webmasters are
responsible for the design of visually apealling and technically functional
websites that provide individual shoppers with direct access to a
hospitality company’s promotional information.” Webmasters adalah
orang yang yang bertanggung jawab untuk merancang websites yang
menyediakan pembeli — pembeli yang ada untuk mengakses secara
langsung informasi promosi hotel dengan rancangan website yang menarik
dan memiliki fungsi.

Berdasarkan teori di atas webmasters memiliki tanggung jawab untuk
merancang website yang menarik, berfungsi secara benar, memiliki

informasi hotel dan juga memiliki informasi promosi terkait yang dapat
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menarik minat dari pengunjung website sehingga dapat mencoba untuk
membeli produk dan jasa yang ditawarkan dari hotel tersebut.

Berikut adalah hasil observas dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek webmasters:

TABEL 2.7
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULISMENGENAI
WEBMASTERS
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG
PENERAPAN
NO. ASPEK YA TIDAK

1 Informasi tentang hotel J

ditunjukkan
5 Informasi Promosi J

ditunjukkan

Tampilan Wesbite
3 . v
menarik

4 Fungs Website jelas v

Hasil Observasi dan wawancara Penulis di Departemen Sales and Marketing Communication Stevie 6 Hotel
Bandung (2016)

2. Promosi

Sebagaimana dikatakan Tesone (2006:228) “The promotion aspect of
the four Ps is the key driver for searching-processing systems.” Promosi
merupakan kunci utama dari sistem pencarian dari aspek 4 P daam
pemasaran. Promosi akan membantu bagaimana pengunjung situs dapat
mencari sebuah hotel melalui internet. Saat pengunjung situs menemukan
promosi yang sesual dengan apa yang dia mau maka mereka akan menuju
pada website hotel tersebut.

E-Commerce membuat kegiatan promosi memiliki dampak yang

signifikan. Sebagaimana dikatakan oleh Tesone (2006:226) “E-commerce
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systems have a tremendous impact on marketing strategies by permitting
consumers to engage directly in the discovery of products, prices, places,
and promotions through the use of electronic media.” 4P dari pemasaran
daam E-Commerce terutama dalam kegiatan promosi adalah products
(barang), prices (harga), places (tempat) dan promotion (promosi).
Maksud dari promos sendiri adalah paket atau apa yang coba
dipromosikan oleh hotel. Hotel dalam hal mempromosikan produknya
harus menyiapkan 4P di atas dalam sistem E-Commerce agar tamu dapt
langsung mengetahui promos apa yang dilakukan.

Berikut adalah hasil observas dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek promosi:

TABEL 2.8
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULISMENGENAI
PROMOS
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG
PENERAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
1 Kgelasan Produk yang J
akan dipromosikan
Kegelasan Harga yang
2 v
tertera
3 Kejelasan Tempat v
4 Kejelasan Promosi lain v

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis di Departemen Sales and Marketing Communication Sevie 6 Hotel
Bandung (2016)
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3. Strategi
Seperti yang dikatakan Tesone (2006:228) “The underlying strategy of
search system development is to provide easy access and seamless
navigation of information.” Strategi utama dalam proses pencarian adalah
menyediakan akses yang mudah dan navigasi informasi yang jelas tanpa
menyulitkan pengunjung Situs agar pengunjung Situs dapat terus
menjelgjah di dalam website tersebut agar menarik pengunjung situs.
Lewat teori dijelaskan bahwa strategi yang harus diterapkan dalam
penerapan E-Commerce dalam sistem pemasaran adalah kesigpan untuk
menyediakan akses yang mudah dan petunjuk yang jelas tentang informasi
yang disediakan, sehingga pengunjung website dapat mengakses semua
informasi yang dibutuhkan dan dapat secara cepat mengakses informasi
tersebut.
Berikut adalah hasil observas dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek strategi:

TABEL 2.9
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULISMENGENAI
STRATEGI
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG
PENERAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
1 K ecepatan mengakses J
website hotel
5 Kgelasan petunjuk dalam J
website

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis di Departemen Sales and Marketing Communication Stevie 6 Hotel
Bandung (2016)
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4. First Point Access

Sesuai dengan Tesone (2006:228-229) “The first point of access is a
company website that is widely available for entry by the general public.”
First Point Access adalah titik akses yang pertama yang berupa website
dari sebuah perusahaan yang tersedia secara luas kepada khalayak umum
agar dapat diakses.

Sebagaimana dijelaskan di atas bahwa First Point Access merupakan
titik pertama yang disiapkan dalam E-Commerce untuk pemasaran sebuah
hotel. Dalam pencarian secara online dibutuhkan First Point Access di
mana titik akses ini yang menghubungkan khalayak umum dengan hotel.
First Point Access ini adalah berupa website hotel yang dapat diakses oleh
Semua orang atau semua pengunjung situs.

Berikut adalah hasil observas dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek first point access:

TABEL 2.10
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULIS MENGENAI
FIRST POINT ACCESS
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

PENERAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
1 Hotel memilliki website v
Website hotel dapat
2 . v
diakses secara umum

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis di Departemen Sales and Marketing Communication Stevie 6 Hotel
Bandung (2016)
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5. Second Point Access

Seperti yang dikatakan Tesone (2006:229) “The second access point
consists of global distribution system and central reservation system
interfaces that are made available to intermediaries.” Second Point Access
adalah titik akses yang berisi atas sistem distribusi global dan sistem
pemesanan terpusat yang dapat diakses oleh intermediaries atau online
travel agent.

Melaui teori di atas dijelaskan bahwa Second Point Access adalah titik
akses yang memiliki sistem distribusi dan reservasi yang terpusat sehingga
saat tamu memasukkan data akan langsung terekam. Saat tamu tersebut
mengakses kembali dengan memasukkan nama atau data awal, hotel dapat
menarik hasil data rekam yang sudah terssmpan sebelumnya saat pertama
kali memasukkan data tersebut. Bisa dikatakan bahwa di titik akses yang
kedua, hotel harus dapat menyimpan data dan bisa mendistribusikan data
tersebut kepada pihak terkait.

Tabel 11 adalah hasil observasi dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek second point access:
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TABEL 211
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULIS MENGENAI
SECOND POINT ACCESS
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

PENARAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
1 Online Travel yang N
bekerja sama
5 Global Distribution J
System
3 Central Reservation N
System

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis Penulis di Departemen Sales and Marketing Communication Sevie
6 Hotel Bandung (2016)

H. Tinjauan Umum Proses Pemesanan Kamar secara Online di Stevie 6

Hotel Bandung

Berdasarkan Tesone (2006:153-154) proses pemesanan secara online
dilakukan melalui alur yang akan digambarkan di bawah ini:

GAMBAR 2.5
ALUR PROSES PEMESANAN SECARA ONLINE

Sumber : Tesone (2006:153-154)

Berikut adalah penjelasan hasil observas dan wawancara yang
dilakukan penulis untuk setiap aspek dari proses pemesanan online yang

disediakan melaui sistem pemasaran online:
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1. Booking Transaction

Seperti yang dikatakan Tesone (2006:153) Booking Transaction
memiliki definisi “An agreement that is made with a hospitality enterprise
before the delivery of products and services.” Booking Transaction
merupakan transaksi pemesanan atau pembukuan yang berisi perjanjian
yang dibuat dengan hotel dalam pemberian jasa dan produk.

Sesuai dengan teori di atas diterangkan bahwa booking transaction
memiliki perjanjian dalam hal bagaimana penyampaian barang dan jasa
saat tamu tersebut menginap di hotel, sehingga booking transaction
meliputi perjanjian yang beris data tamu tersebut dan apa yang mereka
butuhkan saat merekatibadi hotel tersebut.

Berikut adalah hasil observas dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek booking transaction:

TABEL 2.12
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULIS MENGENAI
BOOKING TRANSACTION
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

PENARAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
Masuknya data calon
1 v
tamu
Permintaan penyampaian
2 : v
jasa dan produk

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis Penulis di Departemen Front Office Stevie 6 Hotel Bandung (2016)
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2. Reservation System

Sebagaimana dijelaskan Tesone (2006:153) Reservation System
memiliki arti “An inventory management base coupled with a direct
transaction-processing component.” Reservation System merupakan
sistem reservasi yang berupa pengaturan penyimpanan data yang memiliki
komponen transaks langsung.

Sebagaimana teori di atas dijelaskan bahwa reservation system
merupakan sistem reservasi yang berupa komponen transaks langsung
yang memiliki manajemen data yang jelas yang dapat diakses oleh pihak
terkait di hotel tersebut.

Berikut adalah hasil observasi dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek reservation system:

TABEL 2.13
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULIS MENGENAI
RESERVATION SYSTEM
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

PENARAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
1 Sistem reservasi hotel v
2 Sistem reservasi dapat J
diakses oleh hotel

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis Penulis di Departemen Front Office Stevie 6 Hotel Bandung (2016)

3. Confirmation
Seperti yang dikatakan Tesone (2006:171) Confirmation memiliki
makna “An agreement between the hospitality provider and the client that

a product or service transaction will occur in the future.” Confirmation
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perjanjian antara penyedia jasa perhotelan dengan klien bahwa produk
atau jasatransaks di masayang akan datang akan terjadi.

Sesuai teori tersebut confirmation merupakan perjanjian antara hotel
dengan calon tamu yang menandakan akan terjadinya proses pertukaran
antara produk dan jasa dengan proses pembelian yang dilakukan oleh
klien.

Berikut adalah hasil observas dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek confirmation:

TABEL 2.14
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULIS MENGENAI
CONFIRMATION
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

PENARAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
1 Adanya perjanjian antara v
hotel dengan calon tamu
2 Kelengkapan data J
melalui konfirmasi

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis Penulis di Departemen Front Office Stevie 6 Hotel Bandung (2016)
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I. Tinjauan Umum Proses Pelayanan Transaks secara Online di Stevie 6

Hotel Bandung

Berdasarkan Tesone (2006:171-172) proses pembayaran secara online
dilakukan melalui alur yang akan digambarkan di bawah ini:

GAMBAR 2.6
ALUR PROSES PEMBAYARAN SECARA ONLINE

Sumber : Tesone (2006:171-172)

Berikut adalah penjelasan hasil observas dan wawancara yang
dilakukan penulis untuk setiap aspek dari proses pembayaran secara online
yang disediakan melalui sistem pemasaran online:

1. Secure Payment Link

Seperti yang dikatakan Tesone (2006:100) Secure Payment Link
memiliki arti “Encrypted payment transactions that protect credit card
information from access by unauthorized individuals.” Secure Payment
Link adalah tautan yang terenkripsi yang melindungi informasi kartu kredit
dari orang yang tidak berkepentingan.

Melalui teori di atas dijelaskan bahwa secure payment link adalah
tautan yang sangat aman dan terenskripsi untuk melindungi informasi
kartu kredit dari orang yang tidak bertanggung jawab. Dapat dilihat bahwa
secure payment link terdiri atas tautan yang terenskripsi, tautan yang akan

diisi oleh informasi kartu kredit dan harus aman dari pihak lain.
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Berikut adalah hasil observas dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek secure payment link:

TABEL 2.15
HASIL PENGAMATAN DAN WAWANCARA PENULIS MENGENAI
SECURE PAYMENT LINK
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

PENARAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK
1 Tautan terenskripsi v
5 Informasi kartu kredit v
aman

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis Penulis di Departemen Front Office Stevie 6 Hotel Bandung (2016)

2. Sales Transaction

Seperti yang dikatakan T esone (2006:197) Sales Transaction memiliki
arti “Payment for products and services rendered by the organization.”
Sales Transaction adalah pembayaran atas produk dan jasa yang telah
diberikan oleh sebuah organsisasi.

Sebagaimana teori di atas dijelaskan bahwa Sales Transaction
merupakan proses pembayaran atas barang dan jasa oleh tamu kepada
hotel selaku pemberi produk dan jasa yang dibeli oleh tamu.

Tabel 16 adalah hasil observasi dan wawancara dengan responden E-
Commerce Supervisor yang dilakukan oleh penulis mengenai sistem

pemasaran online di dalam aspek sales transaction:



TABEL 2.16
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HASIL PENGAMATAN PENULISMENGENAI SALES TRANSACTION
DI STEVIE 6 HOTEL BANDUNG

PENARAPAN
NO. ASPEK
YA TIDAK

Kegelasan atas

1 v
pembayaran produk

Kegelasan atas

2 . v
pembayaran jasa

Hasil Observasi dan Wawancara Penulis Penulis di Departemen Front Office Stevie 6 Hotel Bandung (2016)



BAB 111

ANALISISPERMASALAHAN

Pada bab 111 penulis akan menganalisa bagaimana penerapan sistem pemasaran
Online di Stevie 6 Hotel Bandung dengan teori dan juga tinjauan umum di lokasi

penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis.

A. Analisa Proses Pencarian Informasi Stevie 6 Hotel Bandung secara Online

Sebagaimana sudah dipaparkan hasil penelitian oleh penulis pada bab 11,
bahwa proses pencarian secara online yang diterapkan oleh Stevie 6 Hotel
Bandung meliputi lima aspek yaitu promosi, strategi, First Point Access, Second
Point Access dan Webmasters yang kelima hal ini patut diterapkan dalam proses
pencarian secara online agar dapat meningkatkan minat dari pengunjung situs
yang mencari informasi Stevie 6 Hotel Bandung. Sesuai dengan hasil penelitian
melalui observasi dan wawancara berikut adalah analisa penulis mengenai proses
pencarian secara online yang diterapkan Stevie 6 Hotel Bandung dari tabel 2.4
dan hasil wawancara pada lampiran 3:

Pertama, webmasters yaitu dari pihak luar hotel akan membuat dan
merancang website yang sesuai dengan keinginan hotel. Webmaster akan
menyiapkan akses langsung terhadap website yang sudah dirancang agar pihak
hotel dapat memasukkan dan menyesuaikan informasi apa yang sesuai dengan

kebutuhan hotd tersebut.

46
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Kedua, hotel bekerja sama dengan online travel agent untuk dapat membantu
penjualan dan promosi hotel tersebut. Online travel agent yang bekerja sama
dengan Stevie 6 Hoted Bandung adalah Agoda.com, Traveloka.com,
Klikhotel.com, Pegipegi.com dan Hotelquickly.com. Online travel agent ini yang
membantu penjualan kamar melalui ketersediaan kamar (allotment) yang
disiapkan oleh hotel.

Ketiga, promos dilakukan melalui online travel agent dan promos yang
dilakukan meliputi penjualan kamar. Sedangkan melalui website promosi yang
dilakukan adalah promos kamar dan berbagai produk dan jasa yang ditawarkan
oleh Stevie 6 Hotel Bandung. Promosi juga dilakukan melalui social media dan
email blast yang dilakukan oleh E-Commerce Supervisor.

Keempat, strategi yang dilakukan meliputi perbaikan ranking di setiap online
travel agent sehingga dapat menjadi bagian dari promosi. Update masih jarang
dilakukan oleh pihak hotel karena website yang baru masih dalam pembangunan
sehingga masih membutuhkan waktu untuk bisa diaktifkan.

Seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya bahwa dalam proses pencarian
terdapat lima aspek yang menjadikan proses pencarian secara online agar sesual
dengan teori yaitu promosi, strategi, First Point Access, Second Point Access dan
Webmasters.

Kelima aspek tersebut dijelaskan agar dapat memenuhi penerapan E-
Commerce dalam sistem pencarian online haruslah memiliki kelima aspek

tersebut di mana semua aspek tersebut memiliki sub-aspek masing-masing yang
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menentukan bagaimana penerapan E-Commerce dalam proses pencarian secara
online.

Berdasarkan hasil penelitian penulis dengan membandingkan teori dengan
penerapannya di Stevie 6 Hotel Bandung maka analisa penulis mengenai proses
pencarian secaraonline di Stevie 6 Hotel Bandung adalah sebagai berikut:

a) Webmasters

Melaui proses wawancara dan observasi penulis mendapatkan hasil
penelitian yang tertera pada tabel 2.4, tabel 2.7, lampiran 3 dan lampiran 4
penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung, webmaster adalah orang
yang merancang website. Webmasters tidak langsung dipekerjakan oleh hotel
namun dari pihak ketiga di mana hotel dan pihak ketiga melakukan kontrak di
mana website dirancang dan dapat diubah is informasinya sesuai keinginan
hotel. Pihak luar yang merancang website akan menyiapkan interface atau
sistem yang dapat menyunting website sehingga pihak hotel dapat
memasukkan informasi atau promosi baru. Jadi pihak luar tidak hanya akan
merancang dan menyiapkan website tapi juga dapat dimodifikasi oleh pihak
hotel sesuai dengan kebutuhan.

Setelah penulis menelaah bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai webmasters di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Meaui wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce dan

observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan

webmasters dalam sub-aspek terteranya informasi hotel dengan jelas
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sudah dilakukan oleh pihak hotel. Dengan menaruh informas hotel
yaitu nama hotel, alamat hotel, nomor telepon hotel, email hotel dan
juga Social Media hotel webmasters sudah melakukan sub-aspek yang
pertama yaitu menunjukkan informasi hotel dengan jelas. Sehingga
calon pembeli dapat mengetahui informasi hotel secara langsung saat
membuka website Stevie 6 Hotel Bandung.

. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
webmasters dalam sub-aspek tertera informasi promosi hotel, Stevie 6
Hotel Bandung sudah menerapkan sub-aspek tersebut. Penerapan yang
dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah memperlihatkan
promosi harga kamar dan juga promos tentang acara yang akan
dilaksanakan di hotel. Sehingga promosi yang dilakukan benar-benar
efektif kepada calon pembeli.

. Médaui proses wawancara dengan responden Supervisor E-Commerce
dan observas langsung yang dilakukan oleh penulis mengena sub-
aspek webmaster s yaitu tampilan website yang menarik, Stevie 6 Hotel
Bandung sudah melakukan sub-aspek tersebut dengan rancangan
website melalui pihak ketiga dan hotel dapat memasukkan dan
mengganti data yang dibutuhkan untuk ditampilkan di website hotel
tersebut.

. Dari proses wawancara dan observasi yang dilakukan oleh penulis di

Stevie 6 Hotel Bandung mengenai sub-aspek webmasters yaitu
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kegjelasan fungs website, Stevie 6 Hotel Bandung sudah menerapkan
dengan semua tombol di website jelas ke arah mana dan menuju ke
mana sehingga kegelasan fungs di website Stevie 6 Hotel Bandung
sudah sangat jelas.

b) Promosi

Melalui proses wawancara dan observas penulis mendapatkan hasil
penelitian yang tertera pada tabel 2.4, tabel 2.8, lampiran 3 dan lampiran 4
penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung melakukan promosi
melalui website hotel terkait dengan promos lain, tetapi untuk promosi
melalui online travel agent lebih diutamakan untuk promosi kamar karena
online travel agent hanya fokus kepada penjualan kamar. Melalui website,
hotel mempromosikan paket pernikahan, paket MICE dan juga Maa House
sendiri dipromosikan melalui website hotel.

Promosi dilakukan melalui social media (instagram dan twitter) dan
email blast yaitu email promos yang dikirim kepada banyak tujuan email
agar dapat menimbulkan minat calon customer.

Dari rangkaian promos yang dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung
dengan menerapkan E-Commerce dalam promosi membuat rangkaian
promosi yang dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung menjadi |ebih aktif dan
lebih banyak baik dari kuantitas orang yang menerima promosi dan juga
kualitas di mana banyak email yang dapat dibaca oleh calon konsumen

sehingga menimbulkan minat untuk melanjutkan ke proses pemesanan.
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Setelah penulis menelaah bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai promosi di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Medaui wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce dan
observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
promosi dalam sub-aspek terteranya kegelasan produk yang akan
dipromosikan sudah dilakukan oleh pihak hotel. Kegjelasan produk
yang akan dipromosikan adalah produk hotel berupa kamar dan
ruangan meeting yang dapat dipakai untuk melaksanakan berbagai
acara. Dapat dikatakan bahwa kegelasan produk yang akan
dipromosikan oleh Stevie 6 Hotel Bandung sudah jelas.

2. Meewati proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
promosi dalam sub-aspek tertera kejelasan harga yang tertera, Stevie 6
Hotel Bandung sudah menerapkan sub-aspek tersebut. Dengan harga
yang jelas untuk setigp kamarnya, kegelasan akan mendapatkan
sargpan atau tidak sudah dipastikan bahwa kejelasan harga sudah
diterapkan oleh Stevie 6 Hotel Bandung.

3. Dengan proses wawancara kepada responden Supervisor E-Commerce
dan observas langsung yang dilakukan oleh penulis mengena sub-
aspek promos yaitu kejelasan tempat, Stevie 6 Hotel Bandung sudah
melaksanakan sub-aspek tersebut dengan terteranya alamat Stevie 6

Hotel Bandung secara jelas dan juga adanya petunjuk peta di website
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Stevie 6 Hotel Bandung sehingga kejelasan akan letak Stevie 6 Hotel
Bandung terterajelas.

4. Dari proses wawancara dan observas yang dilakukan oleh penulis di
Stevie 6 Hotel Bandung mengenai sub-aspek promosi yaitu kejelasan
promos lain, Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan dengan cara
mempromosikan properti Mga Group yang lain. Stevie 6 Hotel
Bandung juga mempromosikan jika hotel memiliki acara sehingga
promosi lain juga jelas diterapkan oleh Stevie 6 Hotel Bandung.

c) Strategi

Melalui proses wawancara dan observas penulis mendapatkan hasil
penelitian yang tertera pada tabel 2.4, tabel 2.9, lampiran 3 dan lampiran 4
penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan strategi
penerapan E-Commerce dalam proses pencarian secara online. Penerapan ini
dengan cara melalui perbaikan image Stevie 6 Hotel Bandung agar dapat
mendapat ranking yang tinggi sehingga pengunjung online travel agent dapat
tertarik untuk menggunakan Stevie 6 Hotel Bandung. Sehinga pengunjung
situs dapat tertarik dengan Stevie 6 Hotel Bandung.

Untuk kecepatan akses tergantung kepada update yang dilakukan untuk
saat ini karena website yang baru masih dalam pembangunan maka kecepatan
akses pun masih belum dapat dicapai.

Kgelasan website sudah sangat jelas dengan semua petunjuk dan
informasi yang disediakan di dalam website tersebut. Pada fungsi dari tiap

tautan yang tertera di Stevie 6 Hotel Bandung dapat dengan benar mengarah
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kepada tujuan yang sesual sehingga pengunjung sSitus menjadi  jelas
dikarenakan semua tautan mengarah pada tujuan yang sesuai.

Setelah penulis menelaah bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai strategi di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Penulis melakukan proses wawancara dengan responden Supervisor E-
Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk
penerapan strategi dalam sub-aspek kecepatan mengakses website
hotel, Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan dengan cara sering
memperbaharui website hotel sehingga dapat di akses dengan cepat
oleh calon konsumen.

2. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
strategi dalam sub-aspek kejelasan petunjuk dalam website, Stevie 6
Hotel Bandung sudah menerapkan sub-aspek tersebut. Sebagaimana
kebutuhan calon konsumen terhadap petunjuk yang jelas saat
mengunjungi website hotel oleh karena itu Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan dengan cara setiap tautan yang terdapat di website hotel

dapat dengan benar mengakses kebutuhan dari calon konsumen.
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d) First Point Access

Melalui proses wawancara dan observasi penulis mendapatkan hasil
penelitian yang tertera pada tabel 2.4, tabel 2.10, lampiran 3, lampiran 4 dan
lampiran 5 penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan
First Point Access dalam penergpan proses pencarian secara online.
Penerapan ini dengan cara merancang dan membangun website hotel sendiri
dengan bantuan pihak ketiga dalam merancang dan membangun website hotel
yang dipakal sebagai bentuk dari penerapan First Point Access.

First Point Access dari Stevie 6 Hotel Bandung adalah Website hotel.
Untuk website, saat ini  hotel memiliki dua website yaitu
http://www.majagroup.co.id/steviebhotel .com/ yang sedang dalam
pembangunan dan http://stevieghotel bandung.comy/.

Kedua website tersebut adalah milik Stevie 6 Hotel Bandung,
perbedaannya adalah website yang berada di bawah naungan Maa Group
adalah website yang baru dan sedang dalam proses pembangunan, sedangkan
untuk website yang berdiri sendiri adalah website yang akan diberhentikan
saat website yang berada di bawah Maga House telah selesal.

Website tersebut merupakan bentuk dari penerapan First Point Access
yang menjadikan website hotel sebagai akses pertama dari pengunjung situs
yang ingin mencari informas Stevie 6 Hotel Bandung secara langsung tanpa
melalui online travel agent karena kepercayaan calon konsumen dibangun

melalui adanya website hotel oleh sebab tanpa ada website sendiri websurfers



55

cenderung tidak percaya dengan hotel tersebut sehingga minat dari calon
konsumen dapat hilang.

Setelah penulis menelaah bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai First Point Access di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Penulis melaksanakan proses wawancara dengan responden
Supervisor E-Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel
Bandung untuk penerapan First Point Access dalam sub-aspek
kepemilikan hotel akan website sendiri, Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan dengan cara memiliki dua website hotel. Website yang
dimiliki oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah
http://www.majagroup.co.id/steviebhotel.com/ yang sedang dalam
proses pembangunan dan http://stevieghotel bandung.com/ yang masih
aktif hingga website yang berada di bawah Maja Group selesai.

2. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
First Point Access dalam sub-aspek website hotel dapat diakses secara
terbuka oleh khalayak umum, Stevie 6 Hotel Bandung sudah
menerapkan sub-aspek tersebut. Website yang dimiliki oleh Stevie 6
Hotel Bandung dapat diakses oleh semua orang dari mana sgja, oleh
karena itu Stevie 6 Hotel Bandung sudah menerapkan website hotel

dapat diakses oleh semua orang.
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€) Second Point Access

Melalui proses wawancara dan observas penulis mendapatkan hasil
penelitian yang tertera pada tabel 2.4, tabel 2.11, lampiran 3, lampiran 4 dan
lampiran 6 penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan
Second Point Access dalam penerapan proses pencarian secara online.
Penerapan dari Second Point Access adalah dengan kerja sama antara hotel
dengan online travel agent sehingga dari bentuk kerja sama ini kedua belah
pihak sama-sama diuntungkan dengan cara pembelian kamar melalui online
travel agent mendapatkan komisi dan tingkat pendapatan hotel dari kamar
meningkat.

Second Point Access yang dimiliki oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah
online travel agent yang sudah bekerja sama dengan hotel dalam rangka
meningkatkan target penjualan yang ditargetkan. Online travel agent yang
bekerja sama dengan Stevie 6 Hotel Bandung adalah Agoda.com,
Traveloka.com, Klikhotel.com, Pegipegi.com dan Hotelquickly.com. Melalui
online travel agent tersebut sangat berpengaruh pada tingkat hunian kamar di
Stevie 6 Hotel Bandung dapat dilihat dari datayang tersgji di tabel satu yang
terteradi bab I.

Penerapan ini menunjukkan pengaruh yang signifikan karena dari online
travel agent menjual kamar Stevie 6 Hotel Bandung yang sudah ditentukan
allotment (ketersediaannya) agar dapat dijual oleh online travel agent. Dengan

begitu maka hotel tinggal menunggu dan memperbaiki peringkat mereka di
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setigp online travel agent agar dapat meningkatkan minat dari calon
konsumen.

Setelah penulis menelaah bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai Second Point Access di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Penulis melakukan proses wawancara dengan responden Supervisor E-
Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk
penerapan Second Point Access dalam sub-aspek online travel agent
yang bekerja sama. Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan kerja sama
dengan online travel agent yaitu Agodacom, Traveloka.com,
Klikhotel.com, Pegipegi.com dan Hotelquickly.com. Oleh karena itu
Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan kerja sama dengan online travel
agent.

2. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
Second Point Access dalam sub-aspek sistem distribusi global, Stevie
6 Hotel Bandung tidak dapat menerapkan sistem distribusi global
karena jumlah kamar yang hanya 24 kamar, sedangkan untuk
penyediaan sistem distribusi global adalah hotel yang memiliki banyak
kamar sehingga perdagangan B2B (Business to Business) dalam hal ini
pembelian kamar dalam jumlah sangat banyak oleh sebuah perusahaan

atau badan usaha dapat terjadi. Stevie 6 Hotel Bandung tidak



58

menerapkan sistem distribusi global dikarenakan keterbatasan jumlah

kamar.

. Mdaui observasi dan wawancara dengan responden E-Commerce

Supervisor yang dilakukan oleh penulis di Stevie 6 Hotel Bandung
untuk penerapan Second Point Access dalam sub-aspek sistem
reservasi, Stevie 6 Hotel menerapkan dengan cara memindahkan
reservas yang sudah dibuat oleh calon konsumen melaui online travel
agent. Online travel agent mengirimkan voucher kepada hotel yang
beris informas pemesan. Bagian reservas hotel memindahkan
informasi yang terdapat di voucher tersebut ke dalam sistem reservarsi
hotel. Oleh karena itu Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan Sistem

Reservas Hotdl.
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B. Analisa Proses Pemesanan Kamar secara Onlinedi Stevie 6 Hotel Bandung

Sebagaimana sudah dipaparkan hasil penelitian oleh penulis pada bab 1,
bahwa proses pemesanan secara online yang diterapkan oleh Stevie 6 Hotel
Bandung meliputi tiga aspek yaitu Booking Transaction, Reservation System dan
Confirmation. Ketiga aspek ini patut diterapkan dalam proses pencarian secara
online agar dapat menyalurkan minat dari pengunjung situs yang sudah mencari
informasi Stevie 6 Hotel Bandung dan tertarik untuk memesan produk dan jasa
yang ditawarkan oleh Stevie 6 Hotel Bandung. Sesuai dengan hasil penelitian
melalui observasi dan wawancara berikut adalah analisa penulis mengenai proses
pencarian secara online yang diterapkan Stevie 6 Hotel Bandung dari tabel 2.5
dan hasil wawancara padalampiran 3:

Proses pemesanan online dilakukan dengan cara calon tamu akan memesan
kamar melalui online travel agent, setelah proses pemesanan selesal online travel
agent akan melakukan instant confirmation dengan voucher yang dikirim
langsung ke pihak hotel. Pihak hotel akan memasukkan data yang tertera di
voucher ke dalam sistem reservas hotel. Data yang dimasukkan meliputi nama,
tanggal check in dan check out, jenis kamar, bed setting, breakfast atau tidak dan
special request. Inilah data yang dimasukkan pihak hotel ke dalam sistem
reservasi hotel.

Hotel dengan cara manual memindahkan informas yang tertera di voucher
yang dikirimkan oleh pihak online travel agent kepada hotel ke dalam system

reservas hotel yaitu (Hotelexpert). Dalam sistem ini informasi mulai dari hama
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tamu hingga jenis layanan apa yang dibutuhkan oleh calon tamu tertera dan
digunakan oleh pihak hotel dalam memaksimalkan layanan mereka kepada tamu.

Confirmation dilakukan langsung oleh pihak online travel agent kepada calon
tamu sehingga proses pembayaran dapat langsung terjadi dan aman. Confirmation
berisi datatamu dan persetujuan dari pihak online travel agent dengan tamu.

Sesuai dengan yang sudah dijelaskan sebelumnya bahwa dalam proses
pemesanan terdapat tiga aspek yang menjadikan proses pemesanan secara online
sesuai dengan teori yaitu Booking Transaction, Reservation System dan
Confirmation.

Ketiga aspek tersebut dijelaskan agar dapat memenuhi penerapan E-
Commerce dalam sistem pemesanan secara online haruslah memiliki ketiga aspek
tersebut di mana semua aspek tersebut memiliki sub-aspek masing-masing yang
menentukan bagaimana penerapan E-Commerce dalam proses pemesanan secara
online.

Berdasarkan hasil penelitian penulis dengan membandingkan teori dengan
penerapannya di Stevie 6 Hotel Bandung maka analisa penulis mengenai proses
pemesanan secara online di Stevie 6 Hotel Bandung adalah sebagai berikut:

a) Booking Transaction
Melalui proses wawancara dan observasi penulis mendapatkan hasil

penelitian yang tertera pada tabel 2.5, tabel 2.12, lampiran 3 dan lampiran 4

penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan Booking

Transaction dalam penerapan proses pemesanan secara online. Penerapan dari

Booking Transaction terlihat dari minat calon konsumen yang sudah ditingkat
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dari hanya mencari untuk akhirnya memesan melalui proses pencarian secara
online sebelumnya. Dalam Booking Transaction proses pemesanan terjadi
dengan memasukkan informasi dari calon konsumen. Tidak hanya informasi
tetapi bentuk produk dan jasa yang diinginkan oleh calon konsumen harus
sudah tertera dalam proses ini, sehingga online travel agent dapat menentukan
harga yang dibutuhkan untuk mendapatkan produk dan jasa yang ditawarkan
oleh hotel.

Saat proses pemesanan terjadi tamu akan memasukkan data terkait untuk
pemesanan kamar. Data yang dimasukkan adalah nama, tanggal check in dan
check out, jenis kamar, bed setting, breakfast atau tidak dan special request.
Semua data ini akan muncul di Confirmation yang dilakukan oleh pihak
online travel agent yang dikirim kepada calon tamu.

Saat terjadi proses pemesanan setelah calon tamu membayar online travel
agent akan langsung melakukan instant confirmation sehingga calon tamu
dapat langsung memastikan bahwa pemesanan sudah terjadi. Melalui proses
instant confirmation kepastian akan hotel pasti menyiapkan kamar untuk
online travel agent yang akan digunakan oleh calon tamu sudah sangat pasti.
Setelah proses instant confirmation maka hotel akan mendapatkan voucher
tentang tamu pemesanan calon tamu.

Setelah penulis menelaah bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis

mengena Booking Transaction di Stevie 6 Hotel Bandung:
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1. Penulis melakukan proses wawancara dengan responden Supervisor E-
Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk
penerapan Booking Transaction dalam sub-aspek masuknya data tamu,
Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan dengan cara voucher dari online
travel agent yang berisi data tamu akan dikirim oleh online travel
agent kepada hotel agar hotel dapat memasukkan data tersebut ke
dalam sistem reservasi. Oleh sebab itu Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan sub-aspek masuknya data tamu.

2. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
Booking Transaction dalam sub-aspek permintaan penyampaian jasa
dan produk, Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan dengan cara di
dalam voucher yang sudah terisi oleh data tamu sehingga hotel dapat
mengetahui  kebutuhan calon tamu akan produk dan jasa yang
dibutuhkan oleh calon konsumen.

b) Reservation System
Melalui proses wawancara dan observasi penulis mendapatkan hasil penelitian
yang tertera pada tabel 2.5, tabel 2.13, lampiran 3, lampiran 4 dan lampiran 7
penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan Reservation
System dalam penerapan proses pemesanan secara online. Penerapan dari
Reservation System terlihat dari voucher yang sudah dikirimkan oleh online

travel agent sebagai persetujuan antara calon tamu dengan hotel harus
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dipindahkan ke dalam sistem reservasi hotel agar saat calon tamu datang,
calon tamu tersebut hanya melakukan proses check-in sgja.

Reservation System yang dipaka oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah
Hotelexpert yang dapat memenuhi tugas dalam proses reservasi, sehingga dari
voucher yang dikirimkan oleh online travel agent dapat langsung masuk ke
sistem hotel tanpa ada yang terlewatkan.

Reservation System yang dimiliki oleh hotel terkait adalah sistem yang
digunakan di kantor depan sehingga saat terjadi instant confirmation data
yang dikirim oleh online travel agent akan dimasukkan ke dalam sistem
reservasi hotel.

Untuk kemudahan akses sistem reservasi oleh departemen lain yang
berada di hotel memang bisa tetapi dengan beberapa pengecualian untuk
mengakses data tamu tergantung departemen apa yang mengakses sistem
tersebut.

Setelah penulis meneliti bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenal Reservation System di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Penulis melakukan proses wawancara dengan responden Supervisor E-
Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk
penerapan Reservation System dalam sub-aspek sistem reservasi hotel,
Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan dengan cara sistem hotel
menyatu dengan sistem reservas hotel tidak terpisah. Sehingga

penerapan sistem reservasi dapat menyatu dengan sistem hotel.



64

2. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
Reservation System dalam sub-aspek sistem reservasi dapat diakses
oleh hotel. Dalam penerapannya sistem reservasi hotel Stevie 6 Hotel
Bandung dapat diakses oleh semua pihak yang ada di hotel tersebut
tanpa terkecuali dengan pembatasan akses tergantung pada
departemen yang mengakses sistem reservasi tersebut.

¢) Confirmation

Melalui proses wawancara dan observas penulis mendapatkan hasil
penelitian yang tertera pada tabel 2.5, tabel 2.14, lampiran 3, lampiran 4 dan
lampiran 8 penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan
Confirmation dalam penerapan proses pemesanan secara online.

Confirmation diterapkan dengan cara online travel agent yang bekerja
sama dengan hotel langsung mengirimkan instant confirmation sehingga tamu
langsung mengetahui bahwa pemesanan telah berhasil dan siap untuk
digunakan pada hari yang ditentukan. Hotel sebagai pihak yang dikirimi
instant confirmation akan memindahkan informasi yang dikirim oleh online
travel agent ke dalam sistem reservasi mereka sehingga tamu dapat langsung
mel akukan proses check-in tanpa harus menunggu lamalagi.

Confirmation yang dilakukan adalah dari pihak online travel agent yang
langsung melakukan instant confirmation. Instant confirmation yang
dilakukan oleh pihak online travel agent meliputi data yang diberikan dari

tamu dan pembayaran yang sudah dilakukan oleh tamu. Saat tamu datang ke
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hotel tinggal menunjukkan nomor pemesanan kepada hotel dan hotel dapat
langsung memproses.

Setelah penulis meneliti bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai Confirmation di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Penulis melakukan proses wawancara dengan responden Supervisor E-
Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk
penerapan Confirmation dalam sub-aspek adanya perjanjian antara
hotel dengan calon tamu. Penerapan yang dilakukan oleh Stevie 6
Hotel Bandung adalah perjanjian yang tertera di syarat dan ketentuan
calon tamu yang harus disetujui oleh pihak tamu. Penerapan inilah
yang dilakukan oleh pihak hotel.

2. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
Confirmation dalam sub-aspek kelengkapan data melalui konfirmasi.
Daam peneragpannya Stevie 6 Hotel Bandung menyerahkan kepada
online travel agent untuk mengonfirmasi apakah data yang
dimasukkan oleh tamu benar atau tidak. Konfirmasi yang dilakukan
juga melalui Instant Confirmation di mana calon tamu langsung
mendapat persetujuan atas produk dan jasa yang diterima saat tamu

datang ke hotel.
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C. Analisa Proses Pelayanan Transaks secara Online di Stevie 6 Hotel

Bandung

Seperti yang sudah dipaparkan oleh penulis mengenai hasil penelitian pada
bab 11, bahwa proses pelayanan transaksi secara online yang diterapkan oleh
Stevie 6 Hotel Bandung meliputi dua aspek yaitu Secure Payment Link dan Sales
Transaction. Kedua aspek ini patut diterapkan dalam proses pelayanan transaksi
secara online agar dapat memastikan bahwa pemesanan yang dilakukan oleh
calon konsumen sudah pasti dan sudah dibayar oleh calon tamu sehingga tidak
diambil oleh orang lain. Sesuai dengan hasil penelitian melalui observasi dan
wawancara berikut adalah analisa penulis mengena proses pelayanan transaksi
secara online yang diterapkan Stevie 6 Hotel Bandung dari tabel 2.6 dan hasil
wawancara pada lampiran 3 dan lampiran 4.

Pelayanan transaksi tidak disigpkan oleh hotel tetapi disiapkan oleh online
travel agent sehingga keamanan transaksi dapat terjaga tanpa campur tangan
pihak hotel. Pembayaran dilaksanakan melalui ketentuan yang diberikan online
travel agent kepada calon tamu saat akan membayar. Sehingga tamu langsung
membayar kepada pihak online travel agent sehingga keamanan dapat terjaga.
Hotel tinggal menunggu pembayaran dari pihak online travel agent.

Pelayanan transaksi seperti ini dilakukan oleh pihak hotel untuk menghindari
kesalahan yang dapat dilakukan oleh hotel. Stevie 6 Hotel Bandung tidak
memiliki sistem yang dapat menangani proses pembayaran secara online yang
dilakukan oleh calon konsumen yang membayar melalui proses online. Untuk

meminimalisir kesalahan dan masalah dalam menjaga keamanan pembayaran
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secara online oleh karenaitu Stevie 6 Hotel Bandung menyerahkan seluruh proses
pembayaran dan pelayanan transaks secara online kepada pihak online travel
agent agar |ebih aman dan terpercaya.

Berdasarkan hasil penelitian penulis dengan membandingkan teori dengan
penerapannya di Stevie 6 Hotel Bandung maka analisa penulis mengenai proses
pelayanan transaksi secara online di Stevie 6 Hotel Bandung adalah sebagai
berikut:

a) Secure Payment Link
Melalui proses wawancara dan observas penulis mendapatkan hasil

penelitian yang tertera pada tabel 2.5, tabel 2.15, lampiran 3 dan lampiran 4

penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan Secure

Payment Link dalam penerapan proses pelayanan transaksi secara online.

Peneragpan ini tidak diterapkan langsung oleh pihak hotel namun
diterapkan oleh pihak online travel agent yang menyiapkan tautan untuk
pembayaran. Secure Payment Link disediakan oleh online travel agent dengan
berbagai bentuk. Dapat dalam bentuk mengirim uang langsung ke rekening
tertentu atau membayar lewat pihak ketiga yang terpercaya tetapi semua
pelayanan transaksi dipastikan aman oleh pihak hotel dan juga pihak online
travel agent.

Daam proses pembayaran terutama link pembayaran yang aman
disiapkan oleh pihak online travel agent sehingga pihak hotel tidak

mencampuri kegiatan pembayaran yang terjadi. Sehingga keamanan proses
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pembayaran pun dapat terjaga karena yang dapat mengakses informasi kartu
kredit dari tamu adalah pihak online travel agent.

Akses yang diberikan oleh online travel agent sangat aman karena sampai
sgjauh ini tidak ada fraud yang terjadi terhadap kartu kredit tamu dan tidak
adainformasi yang bocor ke pihak yang tidak bertanggung jawab.

Setelah penulis meneliti bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai Secure Payment Link di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Penulis melakukan proses wawancara dengan responden Supervisor
E-Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung
untuk penerapan Secure Payment Link dalam sub-aspek tautan yang
terenskripsi. Penerapan yang dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung
adalah dengan memastikan online travel agent menyiapkan tautan
tersebut karena hotel tidak memiliki wewenang terhadap pembayaran.
Pembayaran benar-benar diserahkan kepada online travel agent agar
keamanannya dapat |ebih terjaga.

2. Médaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
Secure Payment Link dalam sub-aspek keamanan informasi kartu
kredit. Dalam penerapannya Stevie 6 Hotel Bandung menyerahkan
kepada online travel agent untuk keamanan kartu kredit karena

pembayaran juga diawas langsung oleh online travel agent tanpa



69

campur tangan pihak hotel. Sehingga penerapan keamanan informasi
kartu kredit terlaksana
b) Sales Transaction

Melalui proses wawancara dan observas penulis mendapatkan hasil
penelitian yang tertera pada tabel 2.5, tabel 2.16, lampiran 3 dan lampiran 4
penulis menganalisa bahwa Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan Sales
Transaction dalam penerapan proses pelayanan transaksi secara online.

Penerapan yang dilakukan adalah melalui kegjelasan atas produk dan jasa
yang akan dibayar oleh calon tamu dan sesua dengan apa yang calon tamu
pesan dalam proses pemesanan secara online. Sales Transaction diterapkan
dengan cara menampilkan dengan jelas jasa dan produk yang akan dibayar
oleh calon konsumen beserta nominalnya sehingga calon konsumen tinggal
membayar agar proses pemesanan dikonfirmasi melalui Confirmation yang
dilakukan oleh pihak online travel agent.

Untuk kejalasan pembayaran sangatlah jelas karena harga kamar beserta
jasa dan produk yang ditawarkan sudah tertera jelas. Perbedaannya adalah
harga biasanya lebih rendah di online travel agent dibandingkan melalui hotel.
Semua pembayaran calon tamu sudah dilakukan melalui online travel agent
sehingga pihak hotel hanya tinggal menunggu pembayaran yang dilakukan
oleh online travel agent karena pihak hotel memilih sistem penarikan
pembayaran yang dilakukan langsung oleh online travel agent tanpa campur
tangan pihak hotel sehingga keamanan pembayaran dapat terjaga dan lebih

mudah untuk pengawasannya.
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Setelah penulis meneliti bagaimana penerapan dari proses pencarian
secara online dengan teori yang ada berikut ini adalah hasil analisa penulis
mengenai Sales Transaction di Stevie 6 Hotel Bandung:

1. Sesuai dengan proses wawancara dengan responden Supervisor E-
Commerce dan observasi langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk
penerapan Sales Transaction dalam sub-aspek keelasan atas
pembayaran produk. Penerapan yang dilakukan oleh Stevie 6 Hotel
Bandung adalah dengan keelasan produk yang akan dibayar dan
dipakal oleh tamu pada voucher yang dikirimkan oleh online travel
agent pada saat Confirmation. Sehingga penerapan dilakukan oleh
Stevie 6 Hotel Bandung.

2. Mdaui proses wawancara penulis dengan Supervisor E-Commerce
dan observas langsung di Stevie 6 Hotel Bandung untuk penerapan
Sales Transaction dalam sub-aspek keelasan atas pembayaran jasa.
Daam penerapannya Stevie 6 Hotel Bandung melakukan ha yang
sama seperti kgjelasan terhadap pembayaran produk. Sehingga saat
calon tamu menerima Confirmation dijelaskan apa sga jasa yang
didapat oleh tamu tersebut selama menginap. Itulah penerapan yang

dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung.
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Setelah melakukan proses penelitian dan analisa untuk membandingkan
antara teori dengan penerapannya di Stevie 6 Hotel Bandung, penulis
dapat memberi kesimpulan sebagai berikut:

1. Stevie 6 Hotel Bandung sudah menerapkan proses pencarian secara
online dengan baik. Pada sub-aspek pencarian secara online yaitu
Stevie 6 Hotel Bandung sangat sesuai dengan teori dikarenakan
proses pencarian adalah hal yang sangat penting untuk dapat
menarik minat dari calon konsumen untuk dapat memilih Stevie 6
Hotel Bandung dalam proses mencari hotel yang sesuai dengan apa
yang caon konsumen mau. Kesimpulan berdasarkan sub-aspek
dari proses pencarian informas secara online adalah sebagai
berikut:

Webmasters

Pada sub-aspek ini penergpan dilakukan dengan cara
memperkerjakan tenaga ahli dari luar hotel untuk membangun
dan merancang website hotel yang diinginkan oleh Stevie 6
Hotel Bandung. Webmasters menyiagpkan website yang

memiliki informasi hotel, menampilkan promosi hotel,

71
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memiliki tampilan yang menarik dan memiliki fungs yang
jelas.

Dapat dismpulkan bahwa Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan sub-aspek webmasters dengan baik dalam proses
pencarian informasi secara online.

Promosi

Pada sub-aspek promosi, Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan dengan cara menampilkan promosi yang ada pada
dengan sangat jelas. Segala bentuk promosi yang memang
ingin ditampilkan oleh pihak hotel ditunjukkan dengan cara
menampilkan harga, tempat, produk dan bagaimana promosi
tersebut.

Oleh sebab itu dapat dismpulkan bahwa Stevie 6 Hotel
Bandung menerapkan promosi dengan baik dalam proses
pencarian informasi secara online.

Strategi

Pada strategi Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan dengan
cara menyiapkan update yang membuat website dapat diakses
makin banyak orang. Update ini dapat berlangsung saat
website baru yang sedang dibangun melakukan proses update.
Petunjuk yaitu tautan yang terdapat dalam website hotel sudah

sangat jelas mengarah ke tujuan mana.
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Dapat dismpulkan bahwa Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan strategi dengan baik pada proses pencarian
informasi secaraonline.

First Point Access

First Point Access adalah website yang dimiliki sendiri oleh
Stevie 6 Hotel Bandung. Website yang Stevie 6 Hotel Bandung
miliki sedang dalam proses pembangunan, dikarenakan akan
bergabungnya website hotel dengan Maja Group. Tetapi untuk
website utamadari Stevie 6 Hotel Bandung masih aktif.

Website hotel memiliki tautan yang panjang yang tidak
mudah untuk diingat dan dapat menimbulkan kesalahan dalam
pengetikan.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan First Point Access dengan cukup baik dalam
proses pencarian informasi secara online.

Second Point Access

Stevie 6 Hotel Bandung menerapkannya dengan memiliki
kerja sama dengan intermediaries (online travel agent)
sehingga penerapan Second Point Access memang diterapkan
oleh Stevie 6 Hotel Bandung.

Hanya sgja pada sub-aspek dari pencarian informasi secara
online yaitu Global Distribution System tidak diterapkan oleh
hoted karena Global Distribution System adalah proses

penerapan E-Commerce untuk B2B (Business to Business) di
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mana pihak travel agent atau pembeli kamar hotel dalam
jumlah yang banyak sehingga pihak yang membeli dapat
menjual kembali kamar tersebut. Stevie 6 Hotel Bandung tidak
dapat menerapkan Global Distribution System dikarenakan
keterbatasan jumlah kamar hotel yang hanya terdapat 24
kamar, sehingga proses Global Distribution System tidak dapat
diterapkan oleh hotel.
Oleh sebab itu dapat ditarik kesimpulan bahwa Stevie 6
Hotel Bandung menerapkan Second Point Access dengan
cukup baik pada proses pencarian informasi secara online.
Dapat disimpulkan bahwa proses pencarian informasi secara online
sudah baik diterapkan oleh Stevie 6 Hotel Bandung.
. Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan proses pemesanan kamar
secara online dengan baik. Cara penerapannya |lebih kepada bekerja
sama dengan online travel agent. Stevie 6 Hotel Bandung tidak
memiliki sistem reservasi langsung untuk online tetapi dengan
bantuan online travel agent maka Stevie 6 Hotel Bandung dapat
bekerja sama agar online travel agent mengirimkan voucher yang
sudah berisi pembayaran dari calon tamu dan informasi dari calon
tamu sehingga data ini dapat dipindahkan oleh pihak reservas ke
dalam sistem hotel. Kesimpulan berdasarkan sub-aspek dari proses

pemesanan kamar secara online adalah sebagai berikut:
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Booking Transaction

Pada sub-aspek Booking Transaction Stevie 6 Hotel
Bandung menerapkan dengan cara informasi yang sudah
dimasukkan calon konsumen akan dipindahkan ke dalam
voucher oleh online travel agent. Setelah online travel agent
membuat voucher ini, voucher tersebut dikirim kepada Stevie
6 Hotel Bandung yang menyatakan bahwa pemesanan telah
terjadi antara calon konsumen dengan tamu yang
disambungkan oleh online travel agent.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan Booking Transaction dengan baik dalam proses
pemesanan kamar secara online.

Reservation System

Reservation System yang dimiliki oleh Stevie 6 Hotel
Bandung adalah bagian dari sistem hotel yaitu Hotelexpert.
Hotelexpert dapat menangani proses reservas yang
dimasukkan oleh pegawai Front Office. Oleh sebab itu proses
pemindahan voucher yang dikirim oleh online travel agent
tidek secara otomatis melainkan harus melalui  manual
sehingga pemesanan terekam di dalam sistem hotel.

Dapat dismpulkan bahwa Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan Reservation System dengan baik dalam proses

pemesanan kamar secara online.



76

Confirmation

Confirmation dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung tetapi
dengan bantuan online travel agent. Saat tamu sudah
membayar pemesanan tersebut maka akan terjadi instant
confirmation yang menjadi bukti bahwa proses pemesanan
telah berhasil dan sudah dibayar oleh calon tamu.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan  Confirmation dengan bak dalam proses
pemesanan kamar secara online.

Dapat disimpulkan bahwa penerapan proses pemesanan kamar
secara online yang diterapkan oleh Stevie 6 Hotel Bandung sudah
baik dengan bantuan oleh online travel agent.

. Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan proses pelayanan transaksi
secara online dengan cara bekerja sama dengan pihak online travel
agent. Stevie 6 Hotel Bandung tidak memiliki sistem pembayaran
secara online sendiri tetapi dengan kerja sama antara pihak hotel
dan pihak online travel agent, pembayaran yang dilakukan melalui
jalur online akan ditangani oleh online travel agent. Sehingga
pelayanan transaks lebih terjaga dan aman dari pihak yang tidak
bertanggung jawab. Kesimpulan berdasarkan sub-aspek dari proses

pelayanan transaksi secara online adalah sebagal berikut:
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Secure Payment Link

Pada sub-aspek ini Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan
dengan bantuan dari online travel agent yang menyediakan
tautan pembayaran yang aman dan terenkripsi sehingga
keamanan dalam pelayanan transaks dapat terjaga. Tautan ini
akan diberikan kepada calon konsumen dan proses pembayaran
pun terjadi dengan keamanan yang terjaga.

Dapat disimpulkan bahwa Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan Secure Payment Link dengan baik dalam proses
pelayanan transaksi secara online dengan bantuan online travel
agent.

Sales Transaction

Online travel agent juga membantu Stevie 6 Hotel Bandung
untuk menergpkan Sales Transaction. Proses pembayaran
ditentukan oleh online travel agent dapat melalui pengiriman
kepada online travel agent atau membayar melaui pihak lain
yang sudah ditentukan oleh online travel agent.

Sehingga bisa ditarik kesimpulan bahwa Stevie 6 Hotel
Bandung menerapkan Sales Transaction dengan baik pada
proses pelayanan transaks meskipun dengan bantuan online
travel agent.

Dapat dismpulkan bahwa penerapan proses pembayaran secara
online oleh Stevie 6 Hotel Bandung baik tetapi dengan bantuan

oleh intermediaries (online travel agent).
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B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang sudah dijelaskan oleh penulis
sebelumnya, maka penulis mencoba memberikan beberapa saran kepada
pihak Stevie 6 Hotel Bandung agar dapat menjadi masukan dan
pertimbangan agar Sistem Pemasaran Online melalui E-Commerce dapat
menjadi lebih baik, yaitu:

1. Pada proses pencarian secara online oleh Stevie 6 Hotel Bandung
selayaknya website yang ada tidak terlalu panjang untuk diketik
agar tidak mengurangi minat pengunjung situs dalam mengetik
tautan hotel. Sehingga semakin banyak yang mau mengetik tautan
Stevie 6 Hotel Bandung agar dapat meningkatkan kunjungan
website dan juga menarik minat calon konsumen.

2. Pembangunan profil hotel harus ditingkatkan melaui Social
Media. Stevie 6 Hotel Bandung dapat memperbanyak orang yang
mempromosikan Stevie 6 Hotel Bandung dengan cara memberikan
diskon tertentu dalam mempromosikan Stevie 6 Hotel Bandung
melalui Social Media masing-masing agar proses pencarian
informasi secara online dapat |ebih efektif dan efisien.

3. Agar dapat memaksimalkan kinerja dari E-Commerce selayaknya
Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan Sistem yang dapat
memindahkan isi voucher yang diberikan oleh Stevie 6 Hotd
Bandung langsung ke dalam sistem reservasi hotel sehingga
pelayanan melaui E-Commerce dapat dimaksimalkan agar tidak

ada yang terlewat dari informasi dan voucher yang ada sehingga
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tidak akan ada keluhan atas tidak adanya informasi tamu yang
sudah memesan produk dan jasa yang ditawarkan oleh Stevie 6

Hotel Bandung.
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LAMPIRAN 3

PANDUAN WAWANCARA

A. E-COMMERCE SECARA UMUM
1. Apakah Stevie 6 Hotel Bandung menerapkan E-Commerce dalam strategi
pemasaran yang dilakukan?

Pertama, webmasters yaitu dari pihak luar hotel akan membuat dan
merancang website yang sesuai dengan keinginan hotel. Webmaster akan
menyiapkan akses langsung terhadap website yang sudah dirancang agar
pihak hotel dapat memasukkan dan menyesuaikan informasi apa yang sesuai
dengan kebutuhan hotel tersebut.

Kedua, hotel bekerja sama dengan online travel agent untuk dapat
membantu penjualan dan promosi hotel tersebut. Online travel agent yang
bekerja sama dengan Stevie 6 Hotel Bandung adalah Agoda.com,
Traveloka.com, Klikhotel.com, Pegipegi.com dan Hotelquickly.com. Online
travel agent ini yang membantu penjualan kamar melalui ketersediaan kamar
(allotment) yang disiapkan oleh hotel.

Ketiga, promosi dilakukan melalui online travel agent dan promosi yang
dilakukan meliputi penjualan kamar. Sedangkan melalui website promosi
yang dilakukan adalah promosi kamar dan berbagai produk dan jasa yang
ditawarkan oleh Stevie 6 Hotel Bandung. Promosi juga dilakukan melalui
social media dan email blast yang dilakukan oleh E-Commerce Supervisor.

Keempat, strategi yang dilakukan meliputi perbaikan ranking di setiap
online travel agent sehingga dapat menjadi bagian dari promosi. Update
masih jarang dilakukan oleh pihak hotel karena website yang baru masih
dalam pembangunan sehingga masih membutuhkan waktu untuk bisa
diaktifkan.
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2. Bagaimana proses pelaksanaan E-Commerce di departemen pemasaran?

Proses pemesanan online dilakukan dengan cara calon tamu akan
memesan kamar melalui online travel agent, setelah proses pemesanan selesai
online travel agent akan melakukan instant confirmation dengan voucher yang
dikirim langsung ke pihak hotel. Pihak hotel akan memasukkan data yang
tertera di voucher ke dalam sistem reservasi hotel. Data yang dimasukkan
meliputi nama, tanggal check in dan check out, jenis kamar, bed setting,
breakfast atau tidak dan special request. Inilah data yang dimasukkan pihak
hotel ke dalam sistem reservasi hotel.

Confirmation dilakukan langsung oleh pihak online travel agent kepada
calon tamu sehingga proses pembayaran dapat langsung terjadi dan aman.
Confirmation berisi data tamu dan persetujuan dari pihak online travel agent

dengan tamu.

3. Apakah dalam proses pelaksanaan E-Commerce di departemen pemasaran
menerapkan tiga fase yaitu pencarian secara online, pemesanan secara online
dan pembayaran secara online?

Pelayanan transaksi tidak disiapkan oleh hotel tetapi disiapkan oleh
online travel agent sehingga keamanan transaksi dapat terjaga tanpa campur
tangan pihak hotel. Pembayaran dilaksanakan melalui ketentuan yang
diberikan online travel agent kepada calon tamu saat akan membayar.
Sehingga tamu langsung membayar kepada pihak online travel agent sehingga
keamanan dapat terjaga. Hotel tinggal menunggu pembayaran dari pihak

online travel agent.
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B. PENCARIAN SECARA ONLINE
4. Apakah dalam proses pencarian secara online Stevie 6 Hotel Bandung
menggunakan Webmasters? Bagaimana? Siapa?

Di Stevie 6 Hotel Bandung webmaster yang merancang website adalah
dari pihak luar. Pihak luar yang merancang website akan menyiapkan
interface atau sistem yang dapat menyunting website sehingga pihak hotel
dapat memasukkan informasi atau promosi baru.  Jadi pihak luar akan tidak
hanya akan merancang dan menyiapkan website tapi juga dapat dimodifikasi
oleh pihak hotel sesuai dengan kebutuhan.

5. Apakah dalam proses pencarian secara online Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan promosi? Bagaimana?

Promosi yang dilakukan oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah melalui
website hotel terkait deengan promosi lain, tetapi untuk promosi melalui
online travel agent lebih diutamakan untuk promosi kamar karena online
travel agent hanya fokus kepada penjualan kamar. Melalui website, hotel
mempromosikan paket pernikahan, paket MICE dan juga Maja House sendiri
dipromosikan melalui website hotel.

Promosi dilakukan melalui social media (instagram dan twitter) dan
email blast yaitu email promosi yang dikirim kepada banyak tujuan email

agar dapat menimbulkan minat calon customer.

6. Apakah dalam proses pencarian secara online Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan strategi? Bagaimana?

Strategi yang diterapkan adalah melalui perbaikan image Stevie 6 Hotel
Bandung agar dapat mendapat ranking yang tinggi sehingga pengunjung
online travel agent dapat tertarik untuk menggunakan Stevie 6 Hotel
Bandung. Sehinga web surfers dapat tertarik dengan Stevie 6 Hotel Bandung.
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Untuk kecepatan akses tergantung kepada update yang dilakukan untuk
saat ini karena website yang baru masih dalam pembangunan maka kecepatan
akses pun masih belum dapat dicapai.

Kejelasan website sudah sangat jelas dengan semua petunjuk dan

informasi yang disediakan di dalam website tersebut.

. Apakah dalam proses pencarian secara online Stevie 6 Hotel Bandung
terdapat First Point Access? Bagaimana?
First Point Access dari Stevie 6 Hotel Bandung adalah Website hotel.

Untuk  website, saat ini  hotel memiliki dua website vyaitu
http://www.majagroup.co.id/stevie6hotel.com/ yang sedang dalam
pembangunan dan http://stevieghotelbandung.com/.

Kedua website tersebut adalah milik Stevie 6 Hotel Bandung,
perbedaannya adalah website yang berada di bawah naungan Maja Group
adalah website yang baru dan sedang dalam proses pembangunan, sedangkan
untuk website yang berdiri sendiri adalah website yang akan diberhentikan

saat website yang berada di bawah Maja House telah selesai.

. Apakah dalam proses pencarian secara online Stevie 6 Hotel Bandung
terdapat Second Point Access? Bagaimana?

Second Point Access yang dimiliki oleh Stevie 6 Hotel Bandung adalah
online travel agent yang sudah bekerja sama dengan hotel dalam rangka
meningkatkan target penjualan yang ditargetkan. Online travel agent yang
bekerja sama dengan Stevie 6 Hotel Bandung adalah Agoda.com,
Traveloka.com, Klikhotel.com, Pegipegi.com dan Hotelquickly.com. Melalui
online travel agent tersebut sangat berpengaruh pada tingkat hunian kamar di

Stevie 6 Hotel Bandung.
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PEMESANAN SECARA ONLINE

Apakah dalam proses pemesanan secara online Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan transaksi pemesanan? Bagaimana?

Saat proses pemesanan terjadi tamu akan memasukkan data terkait untuk
pemesanan kamar. Data yang dimasukkan adalah nama, tanggal check in dan
check out, jenis kamar, bed setting, breakfast atau tidak dan special request.
Semua data ini akan muncul di Confirmation yang dilakukan oleh pihak
online travel agent yang dikirim kepada calon tamu.

Saat terjadi proses pemesanan setelah calon tamu membayar online
travel agent akan langsung melakukan instant confirmation sehingga calon

tamu dapat langsung memastikan bahwa pemesanan sudah terjadi.

Apakah dalam proses pemesanan secara online Stevie 6 Hotel Bandung
memiliki reservation system? Bagaimana?
Reservation System yang dimiliki oleh hotel terkait adalah sistem yang

digunakan di kantor depan sehingga saat terjadi instant confirmation data
yang dikirim oleh online travel agent akan dimasukkan ke dalam sistem
reservasi hotel.

Untuk kemudahan akses sistem reservasi oleh departemen lain yang
berada di hotel memang bisa tetapi dengan beberapa pengecualian untuk
mengakses data tamu tergantung departemen apa yang mengakses sistem

terserbut.

Apakah dalam proses pemesanan secara online Stevie 6 Hotel Bandung
menerapkan Confirmation? Bagaimana?

Confirmation yang dilakukan adalah dari pihak online travel agent
yang langsung melakukan instant confirmation. Instant confirmation yang
dilakukan oleh pihak online travel agent meliputi data yang diberikan dari
tamu dan pembayaran yang sudah dilakukan oleh tamu. Saat tamu datang ke
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hotel tinggal menunjukkan nomor pemesanan kepada hotel dan hotel dapat

langsung memproses.

PELAYANAN TRANSAKSI SECARA ONLINE

Apakah dalam proses pelayanan transaksi secara online Stevie 6 Hotel
Bandung menerapkan tautan (link) yang aman untuk pembayaran?
Bagaimana?

Dalam proses pembayaran terutama link pembayaran yang aman
disiapkan oleh pihak online travel agent sehingga pihak hotel tidak
mencampuri kegiatan pembayaran yang terjadi. Sehingga keamanan proses
pembayaran pun dapat terjaga karena yang dapat mengakses informasi kartu
kredit dari tamu adalah pihak online travel agent.

Akses yang diberikan oleh online travel agent sangat aman karena
sampai sejauh ini tidak ada fraud yang terjadi terhadap kartu kredit tamu dan
tidak ada informasi yang bocor ke pihak yang tidak bertanggung jawab.

Apakah dalam proses pelayanan transaksi secara online Stevie 6 Hotel
Bandung menerapkan pelayanan pembayaran? Bagaimana?

Untuk kejalasan pembayaran sangatlah jelas karena harga kamar beserta
jasa dan produk yang ditawarkan sudah tertera jelas. Perbedaannya adalah
harga biasanya lebih rendah di online travel agent dibandingkan melalui hotel.

Semua pembayaran calon tamu sudah dilakukan melalui online travel
agent sehingga pihak hotel hanya tinggal menunggu pembayaran yang
dilakukan oleh online travel agent karena pihak hotel memilih sistem
penarikan pembayaran yang dilakukan langsung oleh online travel agent tanpa
campur tangan pihak hotel sehingga keamanan pembayaran dapat terjaga dan

lebih mudah untuk pengawasannya.
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LAMPIRAN 5

FIRST POINT ACCESS

@ /@ stevie G hotel ban: X\ @ MAJAGROUP-G: X | (@) karikatur kabayan X History X Stevie G Hotel B2 x (Y Harga kamar Stevi % \( (_ Stevie G Hotel Bar X

[l || stevieghotelbandung.com

Stevie G Hotel A RODMS  LOCATION  ONLINE RESERVATION

Stevie G Hotel Bandung

STEVIE G HOTEL BANDUNG -
RECEPTION AREA

R,

9:07PM

A

Our Site is Under Constru X Christ Allen | =] L[

[l (1 www.majagroup.co.id/stevie6hotel.com/

Under Construction

We apologize for any inconvenience and should be back up with a newly updated website soon.
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