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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Indonesia ialah negara yang mempunyai potensi alam yang melimpah dan 

juga suku bangsa serta budayanya yang beraneka ragam. Dari aspek tersebut, sangat 

mempengaruhi banyaknya setiap wisatawan mancanegara maupun domestik untuk 

mengunjungi objek-objek wisata yang ada di seluruh penjuru Indonesia. 

Kepariwisataan diharapkan menjadi pendorong kegiatan ekonomi, meningkatkan 

devisa negara yang bersumber dari wisatawan mancanegara, membuka banyak 

lowongan kerja dan juga kesempatan usaha.  

Menurut Waryadiyanta (2006:51) yaitu: “ Pariwisata merupakan lahan dan 

sumber pendapatan yang sangat potensial, tetapi pengelolaannya harus tepat dan baik 

karena sangat rentan terhadap segala perubahan-perubahan sosial – politik yang 

terjadi di masyarakat dan dunia , khususnya untuk pariwisata nasional. ”  

Pada bidang pariwisata, untuk meningkatkan potensi wisata yang akan sangat 

memberikan pengaruh besar terhadap perekonomian negara, tidak lepas dari bantuan 

pemerintah pusat dan pemerintah daerah yang ikut membantu untuk memperkenalkan 

budaya-budaya di Indonesia. Pemerintah Indonesia harus membenah diri agar bisa 

bersaing dengan negara-negara lain.  

Industri pariwisata dan akomodasi pelayanan khususnya industri perhotelan. 

Hotel menjadi salah satu industri yang mendukung pariwisata dan hotel juga 

memberikan pengaruh besar kepada dunia pariwisata. Definisi hotel itu sendiri yang 



dikemukakan oleh Sulastiyono (2011:6), yaitu: “Suatu jenis akomodasi yang 

mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa 

penginapan, makanan dan minuman, serta jasa penunjang lainnya bagi umum yang 

dikelola secara komersial.” Maka pengertian hotel yaitu suatu usaha yang bergerak di 

bidang pelayanan yang juga salah satu bidang yang membantu dari kegiatan 

pariwisata yang dikelola secara professional dan dilaksanakan oleh potensi manusia 

yang memiliki kemampuan serta skill dalam bidang perhotelan itu sendiri. 

Terdapat banyak hal yang bisa mempengaruhi grafik naik dan turunnya usaha 

perhotelan, diantaranya ialah bagaimana cara hotel itu sendiri bisa mencari dan 

menarik tamu lalu mempertahankan tamu tersebut melalui kualitas pelayanan terbaik 

agar tamu puas terhadap pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan merupakan 

faktor kunci sukses bagi suatu industri di bidang pelayanan, seperti yang 

dikemukakan oleh Kotler (2000:56), yaitu “Quality is our best assurance of customer 

allegiance, our strongest defense against foreign competition and the only path to 

sustained growth and earnings.” Kualitas merupakan jaminan terbaik kita atas 

kesetian pelanggan, pertahanan terkuat kita dalam menghadapi persaingan asing, dan 

satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan pendapat yang langgeng. 

Begitupun di Padma Hotel Bandung dalam menyikapi persaingan yang 

semakin kompetitif ini, Padma Hotel Bandung selalu memberikan dan meningkatkan 

kualitas pelayanan produk yang dijual serta pelayanan yang terbaik demi tercapainya 

kepuasan tamu yang telah menggunakan produk dan jasanya.  

Strategi yang digunakan oleh Padma Hotel Bandung yakni berorientasi 

kepada tamu (Customer Oriented) yang berarti Padma Hotel Bandung berupaya 



untuk selalu memberikan kualitas pelayanan yang maksimal sehingga akan 

tercapainya kepuasan tamu. Kepuasan tamu ini akan timbul apabila harapan tamu 

sesuai dengan kenyataan. Kepuasan tamu ini berbentuk respon atau nilai pada produk 

yang diberikan oleh hotel kepada tamunya dan akan menimbulkan tingkat perasaan 

senang yang dirasakan oleh tamu. Seperti yang dikemukakan oleh Zeithaml dan 

Bitner (2000:75), yaitu “Respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan 

kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk 

atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen 

berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen.” 

Pada dasarnya, kepuasan tamu ini merupakan perbandingan antara hasil 

kinerja dengan harapan tamu apakah menimbulkan rasa senang tetapi juga bisa 

menimbulkan rasa kecewa atau ketidakpuasan. Hal ini diperkuat oleh Kotler 

(2002:42), yaitu “Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya 

terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapannya.” Memuaskan para tamu 

merupakan hal yang tidak dapat ditawar. Karena di dalam industri pelayanan 

didasarkan kepada customer satisfaction. 

 Setelah tamu puas, tujuan yang diharapkan hotel tentu tamu tersebut menjadi 

tamu yang loyal kepada hotel. Karena tamu merupakan asset yang menentukan 

kesuksesan hotel. Seperti yang dikemukakan oleh Getz dan Thomas (2001:3), yaitu 

“Pelanggan adalah aset keuangan dari perusahaan atau organisasi yang harus diukur, 

dijaga dan dimaksimalkan seperti aset-aset yang lainnya.” Memiliki tamu yang loyal 

adalah salah satu target perusahaan karena loyalitas tamu dapat menjamin 



kelanggengan hidup perusahaan dalam jangka waktu yang panjang. Customer loyalty 

dapat diartikan sebagai bentuk tanda kesetian tamu kepada hotel. Terdapat beberapa 

aspek yang mempengaruhi loyalitas tamu menurut. Menurut Zikmund (2003:72) , 

yaitu : 

“Aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas tersebut adalah kepuasan 

(satisfaction), merupakan perbandingan antara harapan sebelum melakukan 

pembelian dengan kinerja yang dirasakan, ikatan emosi (emotional bonding) dimana 

konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri 

sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuh merek, karena sebuah merek 

dapat mencerminkan karakteristrik konsumen tersebut. Ikatan yang tercipta dari 

sebuah merek ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat dengan konsumen 

lain yang menggunakan produk atau jasa yang sama, kepercayaan (trust) merupakan 

komponen ketiga yang memiliki keterkaitan dengan ikatan emosi (emotional 

bonding) yaitu kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan  atau sebuah 

merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi, kemudahan (choice 

reduction and habit) yaitu jika konsumen merasa nyaman dengan sebuah merek 

ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan kemudahan.”  

 

Untuk customer loyalty ini hotel perlu menjaga dan mengelolanya melalui 

program Customer Relationship Management (CRM). Seperti yang dikemukakan 

oleh Widjaja (2008:8) bahwa, “Customer Relationship Management is a process of 

modyfing customer behaviour overtime and learning from every interaction, 

customizing customer treatment and strengthning the bond between the customer and 

the company.” Yang artinya Customer Relationship Management (CRM) adalah 

proses memodifikasi prilaku pelanggan dari waktu ke waktu dan belajar dari setiap 

interaksi, merubah dan meng-treat pelanggan dan memperkuat ikatan pelanggan dan 

perusahaan. CRM ini merupakan konsep pemasar agar memudahkan untuk 

mengetahui keinginan serta kebutuhan tamu. Sehingga hotel tidak hanya mencari 

tamu yang baru tetapi tantangan disini bagaimana hotel bisa menjaga tamu yang 

sering menginap agar tetap menginap di hotelnya serta yang baru menginap lalu 



menjadi tamu yang akan kembali menginap. Pendapat lain diperjelas oleh Turban 

(2004:148) yaitu “Customer relationship management (CRM) adalah suatu 

pendekatan service kepada pelanggan dalam membangun suatu rencana jangka 

panjang dan memelihara hubungan dengan pelanggan sehingga dapat menambah nilai 

bagi kedua pihak baik pelanggan maupun perusahaan.” Oleh karena itu hotel yang 

sudah mempunyai banyak tamu sudah semestinya menerapkan CRM. Karena hotel 

apabila memiliki loyalty customer akan memberi keuntungan dalam jangka panjang 

apabila dapat mengelola CRM dengan baik. 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu strategi di 

bidang perhotelan, karena CRM ini memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas 

tamu, seperti yang dikutip oleh Kandampully (2002:216), bahwa:  

“Management often fails to understand that the purpose of marketing is to 

build and maintain strong relationship as a bridge between the producer and the 

customer. If it does this, marketing reinforces the customer’s inherent desire for 

mutual loyalty.”   

 

yang maksudnya adalah bahwa manajemen sering salah mendefinisikan dalam 

memahami tujuan sebenarnya dari marketing, yaitu untuk membangun dan 

memelihara hubungan yang kuat sebagai jembatan antara produsen dan konsumen, 

namun jika manajemen dapat memahami dengan benar maka marketing dapat 

menjadi suatu alat pemenuh kebutuhan konsumen yang pada akhirnya akan 

menciptakan hubungan yang saling menguntungkan dan loyal. 

Dan pendapat lain menurut Barnes (2001:240) yaitu: “Hasil riset saya 

menunjukkan dengan jelas bahwa hubungan pelanggan yang lebih dekat dan kuat 

pasti akan mengarah pada kemungkinan yang lebih besar bagi pelanggan untuk 



bertahan bahwa pelanggan akan lebih loyal dan jauh lebih lama untuk tetap bertahan 

sebagai pelanggan.” Apabila tamu tersebut telah menjadi tamu yang loyal dan lebih 

dekat kepada hotel, tamu akan tetap sebagai tamu yang akan membeli produk 

dimungkinkan lebih banyak total transaksinya dan juga akan merekomendasikan 

produk tersebut kepada  calon tamu lainnya.  

Dengan banyaknya keuntungan yang dihasilkan apabila hotel dapat mengelola 

CRM dengan baik, maka banyak hotel yang menerapkan CRM sebagai alternatif 

untuk mempertahankan tamu dan menjalin hubungan dengan tamu agar tamu tersebut 

tidak pindah ke hotel lain. Salah satu strategi yang paling umum digunakan hotel 

untuk mengelola CRM yaitu kartu keanggotaan (membership). Kartu keanggotaan ini 

merupakan pelayanan khusus jangka panjang yang akan diberikan kepada tamu yang 

sering membeli produk di hotel. Tamu yang telah terdaftar menjadi membership di 

hotel akan mendapatkan benefit berupa poin-poin yang akan dikumpulkan dengan 

total transaksi yang telah distandarkan oleh hotel. Ini merupakan benefit untuk tamu 

karena merasa ingin terus bertransaksi dengan dapatnya poin yang akan ditukarkan 

dengan benefit yang distandarkan. Seperti yang dikatakan oleh Parvatiyar dan Sheth 

(2001:11), yaitu : “Program ini biasanya berbentuk program kartu keanggotaan dan 

juga kartu loyalitas dimana konsumen sering diberi penghargaan yang dapat berupa 

layanan khusus secara individu, poin untuk upgrades, diskon, serta pembelian silang.”  

Hotel-hotel di Bandung beberapa sudah menerapkan strategi membership. 

Contohnya hotel Hilton Bandung yang dinamakan Hhonors seperti halnya di Padma 

Bandung pun mempunyai strategi membership yang dinamakan Padma Residence 

Membership.  



Padma Hotel Bandung yang mempunyai total kamar 124 dengan occupancy 

sekitar 80%  ini telah membuat program kartu keanggotaan melalui (Padma 

Residence Membership), dimana Padma Residence Membership merupakan 

pengganti dari Padma loyalty yang telah ada sejak tahun 2009. Padma Residence 

Membership  memiliki tujuan untuk menambah loyalitas agar terus terjalinnya 

hubungan dengan para customer loyalty-nya.  Selama sekitar hampir tujuh tahun 

diadakannya Padma loyalty ini, Padma telah memiliki anggota sekitar 3000.  (data 

dari front office department tahun 2009-sekarang) 

Namun adanya pengamatan serta wawancara dengan Ibu Vita selaku Guest 

Relation Coordinator di Padma Hotel Bandung yang dilakukan oleh penulis, penulis 

mempunyai dugaan mengenai sistem penanganan Padma residence di Padma Hotel 

Bandung yang masih belum optimal. Seperti halnya, di Padma Hotel Bandung tidak 

semua tamu mengetahui akan adanya membership, apabila tamu telah terdaftar 

menjadi member tamu tersebut tidak diberi kartu membership sebagai penggantinya 

tetapi akan diberi pin untuk diakses, ini akan mempersulit dalam segi penanganan 

karena tamu hanya mencatat dan mengingat pin dan sulit apabila tamu tidak ingat 

dengan pin yang sudah diberi. Penghitungan poin masih manual (proses 

penghitungan dilakukan oleh Guest Relation Officer) tanpa dengan bantuan sistem, 

sering terjadi kesalahan dalam proses penanganannya terutama dalam proses 

penghitungan yang masih manual. Terlalu mudah untuk mencapai poin dengan 

transaksi Rp.100.000 (semua department kecuali spa) akan mendapatkan 1 point, 

proses redeem yang lama (satu minggu), belum ada SOP yang disepakati, dalam 

penanganan membership selama ini di Padma Hotel Bandung belum ada SOP yang 



jelas sehingga tidak terstrukturnya proses untuk penanganan membership dan benefit 

untuk free night stay belum sesuai urutan tipe kamar. Dan juga dari hasil wawancara 

dengan Guest Relation Coordinator, bahwa dalam segi penanganan Padma Residence 

Membership ini masih belum optimalnya dan adanya keluhana dari management 

dalam pengumpulan data tamu dan penganalisaan data tamu yang akan menjadi 

anggota dari Padma Residence ini.  

Berdasarkan dari latar belakang masalah mengenai proses penanganan 

membership yang diterapkan di Padma Hotel Bandung dan juga melalui pengamatan 

awal yang dilakukan di Padma Hotel Bandung di bagian Kantor Depan, maka dengan 

ini penulis ingin mengungkapkannya melalui Tugas Akhir yang berjudul : 

“PENANGANAN PADMA RESIDENCE MEMBERSHIP DI PADMA 

HOTEL BANDUNG” 

 

B.  Identifikasi Masalah  

 Berdasarkan latar belakang diatas. Maka penulis merumuskan identifikasi 

masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana tahap pengumpulan data tamu yang akan menjadi membership 

di Padma Hotel Bandung ? 

2. Bagaimana tahap penganalisaan data tamu yang akan menjadi membership 

di Padma Hotel Bandung ? 

 

 



C.   Maksud dan Tujuan Penelitian 

1. Maksud Penulisan 

Maksud dalam penulisan Tugas Akhir ini tak lain untuk sebagai penerapan 

teori yang didapatkan oleh penulis di Sekolah Tinggi Pariwisata Bandung, 

terhadap rumusan masalah yang terjadi didalam penelitian ini dan juga 

mengemukakan permasalahan yang terdapat di Padma Hotel Bandung dalam 

kegiatan pelaksanannya di program membership.  

2. Tujuan Penulisam 

Berdasarkan identifkasi masalah yang telah dibuat, maka tujuan yang hendak 

dicapai dalam penelitian adalah sebagai berikut : 

a. Tujuan Formal  

Untuk membantu penulis dalam memenuhi salah satu syarat dalam 

menyelesaikan studi program Diploma III jurusan Hospitaliti, program studi 

Manajemen Divisi Kamar di Sekolah Tinggi Pariwisata Bandung. 

b. Tujuan Operasional 

1.    Untuk mengetahui bagaimana tahap pengumpulan data tamu di                    

Padma Hotel Bandung.  

2. Untuk mengetahui bagaimana tahap penganalisaan data tamu di         

Padma Hotel Bandung. 

 

D.  Metode Penelitian dan Teknik Pengumpulan Data 

1. METODE PENELITIAN 



 Untuk metode penelitian Tugas Akhir ini, penulis memakai metode deskriptif, 

yang berarti dengan menggambarkan atau menceritakan permasalahan yang 

terjadi di hotel tersebut dengan cara meneliti, menganalisa, dengan teori yang 

sudah ada dan dibandingkan dengan bagaimana kenyataannya di lapangan 

atau di hotel tersebut. Seperti yang diungkapkan oleh Prastowo (2011:201) 

yaitu “Metode penelitian deskriptif merupakan metode penelitian yang 

berusaha mengungkapkan fakta suatu kejadian, objek, aktivitas, proses dan 

manusia secara apa adanya pada waktu sekarang atau jangka waktu yang 

masih memungkinkan dalam ingatan responden.”  

2. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi  

Observasi yang dikemukakan oleh Syaodih (2006:220), ialah “Observasi 

atau pengamatan merupakan suatu teknik atau cara mengumpulkan data 

dengan jalan pengamatan terhadap kegiatan yang berlangsung.” Dari 

pengertian observasi tersebut, penulis melakukan observasi pada bagian 

Front Office Department kepada petugas yang menanganani membership 

yaitu Guest Relation Officer di Padma Hotel Bandung. 

b.    Wawancara  

 Pendapat Satori dan Komariah (2011:130), ialah “Wawancara adalah suatu 

teknik pengumpulan data untuk mendapatkan informasi yang digali dari 

sumber data langsung melalui percakapan atau tanya jawab.” Dari pengertian 

tersebut, penulis menggunakan teknik wawancara langsung kepada Guest 

Relation Officer di Padma Hotel Bandung baik dengan Guest Service 



Manager maupun dengan Guest Service Coordinator dengan memakai 

pedoman teknik wawancara yang telah dibuat sebelumnya. 

c. Kuesioner  

Penulis melakukan penyebaran angket sebanyak 35 buah kepada calon 

anggota member dan dikembalikan sebanyak 30 buah. Yang bertujuan untuk 

mengetahui tanggapan tamu mengenai proses pengumpulan data tamu 

menurut calon anggota member melalui pengisian application form, 

komunikasi yang dilakukan oleh pihak hotel terhadap membernya, purchase 

history, pengetahuan pihak hotel tentang hobi tamu member dan juga 

penanganan guest comment, mengenai analisa tamu. Dari hasil kuesioner 

tersebut dijadikan penulis sebagai data penunjang penelitian. Seperti yang 

dikemukakan oleh Sugiyono (2011:67) mengenai Kuesioner, yaitu “Alat 

untuk mengumpulkan data dengan memberikan pertanyaan secara tertulis 

terhadap responden.” Yang berarti responden adalah orang yang memberikan 

jawaban dari pertanyaan pada angket yang disebarkan oleh penulis. 

d. Studi pustaka 

Untuk menganalisis data yang sudah ada, penulis membandingkan teori-teori 

yang sudah ada tersebut dengan bagaimana kenyataannya dihotel. Pengkajian 

teori tidak akan terlepas dari kajian pustaka atau studi pustaka. Seperti yang 

diungkapkan oleh Pohan (2012:81), yaitu:  

“Mengumpulkan data dan informasi ilmiah, berupa teori-teori, metode 

atau pendekatan yang pernah berkembang dan telah didokumentasikan 

dalam bentuk buku, jurnal, naskah, catatan, rekaman sejarah, dokumen-

dokumen, dll yang terdapat di perpustakaan. Kajian ini dilakukan dengan 



tujuan menghindarkan terjadinya pengulangan, peniruan, plagiat, 

termasuk suplagiat. Dasar timbangan perlu disusunnya kajian pustaka 

dalam suatu rancangan penelitian.” 

Penulis menggunakan beberapa data tersebut, seperti sejarah dari 

Padma Hotel Bandung, fasilitas yang dimiliki oleh Padma Hotel Bandung, 

struktur organisasi yang ada di bagian kantor depan Padma Hotel Bandung 

beserta dengan pembagian kerjanya, tingkat huni, benefit Padma Residence 

Membership dan aktual data tamu Padma Residence Membership, 

E.    LOKASI DAN WAKTU PENELITIAN 

       1. Lokasi Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan oleh penulis di front office department di Padma 

Hotel Bandung. Padma Hotel Bandung berlokasi di jalan Rancabentang no. 

56-58 Ciumbuleuit Bandung Jawa Barat (022) 2030 333. 

2. Waktu Penelitian  

Penulis melakukan penelitian ini dimulai dari bulan Maret 2016 sampai 

dengan bulan Mei 2016. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

TINJAUAN UMUM MENGENAI PADMA HOTEL BANDUNG  

DAN PERMASALAHANNYA 

 

A. Sejarah Umum Padma Hotel Bandung 

Padma Hotel Bandung ialah hotel yang berlokasi di Jalan RancaBentang 56-

58 Ciumbuleuit Bandung 40142 provinsi Jawa Barat, Indonesia, yang dari lokasinya 

sangat dekat dengan alam dan juga memiliki tampilan atmosfer hotel yang tidak 

dimiliki oleh hotel lain yang berada di kawasan kota Bandung Utara maka dari itu 

Padma Hotel Bandung yang mempunyai tagline “Experience Nature in Total 

Comfort” yang mempunyai arti akan memberikan pengalaman yang dekat dengan 

alam dengan kualitas kenyamanan yang maksimal. Dan Padma Hotel Bandung 

mempunyai visi “To provide outstanding level of service and products with 

expectional quality.” Serta mempunyai misi “To be recognize as a leading five star 

hotel category in Bandung.” 

Padma Hotel Bandung yang sebelumnya dikenal dengan nama Sekar Alliance 

Hotel Management. Yang masing-masing properti berada di bawah Padma Hotel and 

Resorts yang mempunyai misi untuk menciptakan kenyamanan untuk setiap tamu 

dengan menawarkan suasana tenang, terus menerus memperbaharui fasilitas dan 

memberikan pelayanan khusus yang disampaikan. Awalnya Padma Hotel ialah PT 

Puri Zuqni yang berdiri pada tahun 1974 sebagai perusahaan terbatas yang menjalan 

bisnis perhotelan lalu pada tahun 1985 kepemilikan diambil alih oleh sekelompok 

investor baru dengan ibu Widowati Hartono yang menjadi pemimpinnya. Manajemen 



senior Puri Zuqni yang terdiri dari orang-orang yang mempunyai keahlian dalam 

bisnis. Bapak Budi Hartono selaku suami dari ibu Widowati Harton yang menjadi 

ketua dan de facto Chief Executive Officer ini beliau pun CEO dari PT Djarum yang 

juga termasuk salah satu dari tiga besar perusahaan rokok yang berasa di Indonesia 

dan juga ketua dari PT Hartono Istana Elektronik. Pada 31 Januari 2000 pemegang 

saham dari PT Puri Zuqni memustuskan untuk membentuk dua pemilik induk 

perusahaan PT Puri Zuqni. Dari kedua perusahaan induk dan masing-masing 

pemegang saham PT Swawisma Mahadhika dan PT Swabawa Mandhaga yang 

bersama-sama membentuk Padma Hotel and Resorts.  

Hotel ini mulanya bernama The Chedi Bandung, diresmikan tanggal 29 April 

1994, dengan kapasitas 51 kamar. Kemudian pada tanggal 1 April 2001 berganti 

nama menjadi Hotel Malya Bandung dengan kapasitas 50 kamar, dimana 

pengelolaannya dibawah PT Puri Zuqni. 

Pada tanggal 3 Maret 2008, PT Puri Zuqni memulai ekspansi dengan 

melakukan perubahan desain interior dan fasilitas yang ada. Hotel ini rencananya 

akan dibuka kembali  pada Bulan Agustus 2009 dengan menggunakan nama Padma 

Hotel Bandung dengan kapasitas 124 kamar. Nama ‘Padma’ berasal dari Bahasa 

Sansekerta yang artinya ‘Bunga Lotus/Teratai’ yang melambangkan keindahan, 

kemakmuran, dan kesuburan. Di bawah pengelolaan PT Trigana Putra Mandiri yang 

merupakan anak dari perusahaan rokok ternama yaitu PT. DJARUM. 

B. Klasifikasi Padma Hotel Bandung 

Dari macam-macam klasifikasi hotel, berikut klasifikasi yang dimiliki oleh 

Padma Hotel Bandung: 



 

a. Jumlah Kamar 

Padma Hotel Bandung memiliki total kamar 124, maka ditinjau dari total 

kamar yang dimiliki Padma Hotel Bandung dikategorikan termasuk kedalam hotel 

menengah atau disebut Above Average Hotel yang berarti hotel yang mempunyai total 

kamar lebih dari 100 tetapi kurang dari 300 kamar. 

b. Jenis Tamu Menginap 

Dilihat dari jenis tamu yang menginap di Padma Hotel Bandung, Padma Hotel 

Bandung merupakan hotel bisnis dan juga hotel wisata. 

c. Lama Tamu Menginap  

Padma Hotel Bandung menerima tamu yang menginap harian dan juga tamu 

yang menginap dalam jangka waktu yang lama. Maka Padma Hotel Bandung 

tergolong kedalam Semi Residential Hotel. 

d. Penggolongan Bintang 

Dilihat dari bentuk bangunannya dan kelengkapannya, fasilitas-fasilitasnya 

yang dimiliki serta mutu pelayanannya yang sangat baik. Maka Padma Hotel 

Bandung tergolong hotel bintang 5. 

e. Sistem Penetapan Tarif (plan) 

Dalam segi oprasionalnya, tarif di Padma Hotel Bandung masuk ke dalam 

golongan Continental Plan, yang berarti harga kamar sudah termasuk sarapan 

(breakfast). 

f. Berdasarkan lokasi 



Padma Hotel Bandung berlokasi di Jalan RancaBentang 56-58 Ciumbuleuit 

Bandung 40142 Jawa Barat, Indonesia. Dekat dengan daerah wisata, maka Padma 

Hotel Bandung digolongkan menjadi Resort Hotel. Padma Hotel Bandung 

menyediakan nomor telepon untuk memudahkan memberi informasi dengan nomor 

+62 22 203 0333 dan juga fax +62 22 203 6633 

 

C. Fasilitas Padma Hotel Bandung 

Padma Hotel Bandung mempunyai fasilitas-fasilitas, diantaranya: 

1. Kamar (Guest Room) 

Padma Hotel Bandung ialah hotel bintang 5 yang mempunyai total 124 kamar, 

atmosfer alam yang natural dan keunikan dalam struktur bangunannya yang 

berbeda dengan hotel-hotel lain yang berada di kota Bandung. Padma Hotel 

Bandung yang memiliki 2 tower yang berbeda di setiap interiornya. Seperti pada 

halnya Padma memiliki 1 tower bangunan lama yang sudah ada sejak Chedi dan 

malya sampai dengan sekarang dan juga tower yang baru saja dibangun pada saat 

Malya telah berganti nama menjadi Padma yang interiornya sudah modern 

minimalis. Seluruh kamar yang dilengkapi dengan TV LCD 42 inch, safe deposit 

box, DVD dan radio player, king size bed atau twin single bed (110 cm x 200 cm) 

bathtub yang sudah diprovide mulai dari tipe kamar premier (hanya deluxe yang 

masih menggunakan shower cabin), sofa yang bisa dijadikan bed tambahan 

(diprovide mulai dari tipe kamar hillside studio), tempat tidur tambahan dan juga 

kasur bayi yang tersedia atas permintaan tamu. Dengan luas kamar yang berbeda 

di setiap tipe kamarnya, deluxe di luas ruangan 28 m
2 

, premier di luas ruangan 34 



m
2
 , hillside studio di luas ruangan 37 m

2
 , premier suite di luas ruangan 62 m

2
 dan 

gallery suite di luas ruangan 56 m
2 

. Dengan view kamar pemandangan yang sejuk 

dan tidak dimiliki hotel lainnya di Bandung. Maka dari itu harga Padma Hotel 

Bandung lebih tinggi jika dibandingkan dengan harga hotel bintang 5 lainnya. 

Seperti yang dipaparkan dalam tabel berikut:  

TABEL 1 

JENIS, JUMLAH DAN HARGA KAMAR 

DI PADMA HOTEL BANDUNG 
 

Jenis Kamar Jumlah 

Kamar 

                              

Harga Kamar  

(nett) 

  Weekday Weekend 

 Deluxe Pool View 22 Rp. 1.550.000  Rp. 1950.000 

Deluxe New Pool View 16 Rp. 1.750.000  Rp. 2.150.000 

Deluxe Balcony 2 Rp. 1.650.000  Rp. 2.050.000 

Deluxe Balcony Pool View 10 Rp. 1.850.000  Rp. 2.250.000 

Premier 36 Rp. 1.950.000  Rp. 2.350.000 

Premier Mountain View 6 Rp. 2.050.000  Rp. 2.450.000 

Hillside Studio 16 Rp. 2.150.000 Rp. 2.550.000 

Premier Suite 12 Rp. 4.100.000 Rp. 4.500.000 

Gallery Suite 4 Rp. 4.500.000 Rp. 4.900.000 

Total 124   

Sumber : Front Office Department Padma Hotel Bandung, 2016 

Dari tipe kamar dengan harganya sudah termasuk Tax and service 21%, buffet 

breakfast for 2 person/ day, 24 hours personalized butler seervice, welcome drink 

upon arrival, welcome fruit in the room, free internet access, free traditional 

afternoon tea at the restaurant, free pick up/drop off service at Bandung area 

(Airport/Travel/Train station), 24 hour reception/front desk, concierge service, 

ironing service, daily maid service.  



Di setiap kamar memiliki standard untuk 2 orang, dan tersedia untuk kasur 

tambahan dengan tambahan harga Rp 500.000/night. Check in time: 14.00 Check 

out time : 12.00 

2. Lobby 

Padma Hotel Bandung memilik lobby yang sangat nyaman yang dapat digunakan 

untuk tempat beristirahat sejenak dengan welcome drink yang diberikan dan dapat 

menikmati pemandangan alamnya. Terdapat api unggun yang bisa dinikmati setiap 

jam 06.30 pm. 

3. The Restaurant 

Padma Hotel Bandung yang hanya memiliki satu restaurant yang berada di lantai 

paling atas dekat dengan lobbynya, Padma Hotel Bandung memiliki Bar Lounge 

yang disebut R2 dan The Restaurant atau R1. Lokasi dari R1 dan R2 dipisahkan 

oleh jembatan yang disebut Sky Bridge. Jam buka The Restaurant mulai pada 

pukul 06.30 – 23.00, tetapi untuk jam buka makan pagi dimulai dari jam 06.30 am 

sampai dengan 10.00 am (untuk weekday) dan 06.30 am sampai dengan 10.30 

(untuk weekend). Biaya buffet makan pagi untuk tamu outsider di harga Rp 

150.000++ . Untuk makan siang mulai dari jam 12.00 sampai dengan 02.00 pm, 

untuk lunch tamu outsider pun dapat datang dan menikmati makanan sesuai 

dengan pilihannya (a’la carte) dan afternoon tea yang menyediakan macam-

macam makanan kecil tradisional berbeda menu setiap harinya yang dimulai dari 

jam 03.30 pm sampai jam 05.00 pm. Dan makan malam dari jam 06.30 pm sampai 

dengan jam 10.00 pm untuk last order. R2 mempunyai kapasitas 158 seats, 

sedangkan R1 mempunyai 56 seats. The Restaurant Padma Hotel Bandung 



menyediakan berbagai macam hidangan Asia dan Eropa yang di hidangkan sesuai 

dengan standar Padma Hotel Bandung. 

4. Function Room/ Meeting Room 

Selain kamar, Padma Hotel Bandung memiliki function room atau meeting room 

yang diantaranya: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Seluruh meeting room sudah tersedia audio-visual yang lengkap yang seperti 

diantaranya peralatan video (VCR), screen, projector, wireless microphone dan LCD 

projector. 

5. Swimming Pool 

Padma Hotel Bandung memilik kolam renang buka dari jam 6am-6pm di lantai 5 

yang bisa juga dinikmati oleh tamu outsider dengan biaya masuk Rp. 150.000 

untuk weekday dan Rp. 250.000 untuk weekend. Dengan fasilitas: 

Kolam Dewasa : 25m x 8m dengan kedalaman 25cm – 1,85m dan memiliki suhu 

29-31 C 

Children Pool   : 3m x 6m dengan kedalaman 50cm dan memiliki suhu 29-31C 

Jacuzzi         : 2m x 3m dengan kedalaman 75cm dan suhu 35- 41C 

          Buka mulai dari jam 06.00 am – 07.00 pm.   

Harga swimming pool dihitung perorang (dewasa dengan anak dengan harga yang 

sama). Harga juga sudah termasuk dengan Fitness Centre.  

6. Business Centre 

Padma Hotel Bandung memiliki fasilitas business centre 24 jam untuk tamu 

inhouse yang terletak dekat dengan lobby di lantai 1. Yang bisa digunakan untuk 



pengetikan, photo copy, email, printing (colour & black and white), rent business 

centre.  

7. Room Service 

Dilengkapi dengan fasilitas room service yang bisa dipesan dari telepon kamar 

dengan menelpon “0” tersedia hidangan pembuka sampai dengan penutup 24 jam. 

Dengan berbagai macam hidangan asia dan juga eropa. 

 

8. Fitness Centre 

Terletak dilantai 5 dekat dengan swimming pool. Tamu inhouse maupun tamu 

outsider pun bisa untuk mencoba fasilitas fitness centre di Padma yang buka dari 

jam 6 am- 9pm. Berikut tarif visit dengan  fitness centre membership: 

TABEL 3 

HARGA FITNESS CENTRE MEMBERSHIP 

DI PADMA HOTEL BANDUNG 

Membership Single Double 

1 visit IDR 150.000 (w/d) 

IDR 250.000 (w/e) 

 

 

Monthly IDR 1.200.000 IDR 2.000.000 

3 Months IDR 2.750.000 IDR 5.000.000 

6 Months IDR 4.500.000 IDR 8.000.000 

Yearly IDR 7.500.000 IDR 12.000.000 

          Sumber : Front Office Department Padma Hotel Bandung, 2016 



Harga tersebut sudah termasuk dengan gym, swimming pool, sauna, jacuzzi, dan 

yoga yang ada hanya pada pukul 07.00 sampai dengan 08.00.  

9. Entertainment Room 

Selain itu juga Padma Hotel Bandung memiki ruangan hiburan untuk tamu 

inhouse nya yang bernama Cassia Room, berlokasi di lantai 2 yang bisa dinikmati 

dari jam 09.00 am – 11.00 pm dengan hanya membooking ruangan ini, free 

charge dan bisa menikmati fasilitas yang ada di Cassia seperti: karaoke, billiard, 

tennis meja. 

 

 

10. Outbond Facilities 

Padma Hotel Bandung memiliki fasilitas outbound seperti yang diantaranya 

children playground, flying fox, wall climbing, swans, pigeons, mini soccer field, 

half court basket ball, pond fish, rice fields, feeding rabbit, arabian chicken. 

Outbound berlokasi di paling bawah yaitu di lantai 8. 

11. Kids Corner  

Selain fasilitas outbond nya, Padma juga memiliki ruangan indoor untuk anak-

anak. Yang pastinya dilengkapi dengan mainan anak-anak, diantaranya: soccer 

table, PS 3, lego, puzzle, colouring dan juga painting bisa dinikmati dari jam 

9am-5pm. 

12. ZEN REFLEXIOLOGI 

Zen reflexiologi yang berlokasi di Hotel Padma tepatnya di lantai 4, dengan 

berbagai macam paket massage seperti: Relaxation massage, Oil Free massage, 



Cananga Package, Frangipani Package, Geranium Package, bisa dinikmati dari 

jam 10am- 9pm.  

 

D. Struktur Organisasi dan Personalia Padma Hotel Bandung 

Struktur organisasi ialah struktur tata hubungan kerja, disusun mulai dari 

atasan sampai dengan bawahan yang berkerja sama secara tertentu sehingga jelasnya 

pembagian kerja untuk mencapai tujuan dari perusahaan. Seperti yang dijelaskan oleh 

Arief (2005:97), yaitu: “Organisasi adalah suatu wadah atau sarana untuk 

mempersatukan dan pengelompokkan orang – orang (para karyawan) secara teratur 

untuk bekerja sama dalam rangka pencapaian tujuan suatu organisasi atau badan 

usaha hotel”. Seperti yang dijelaskan dalam teori tersebut, dengan struktur organisasi 

diharapkan dapat menyatukan dari beberapa karyawan yang ada di bagian tersebut, 

untuk berkerja sama. Dan juga seperti yang dikemukakan oleh Sulastiyono (2007:12), 

yaitu: 

“Struktur organisasi adalah suatu bagan yang menunjukkan bagian-bagian yang 

ada dalam suatu organisasi, dan bentuk susunan orang-orang dengan jabatan 

masing-masing di setiap bagian yang terkait oleh kesepakatan bersama secara 

formal (dalam organisasi formal) untuk melaksanakan kegiatan-kegiatan, dalam 

rangka mencapai tujuan organisasi”. 

  

Di perusahaan maupun hotel dalam mencapai tujuannya sangat diperlukan  

kerjasama, pembagian kerja yang jelas, dan juga kesatuan kerja. Kesatuan kerja dapat 

dilihat dalam struktur organisasi hotel. Seperti yang dijelaskan oleh Arief (2005:97), 

yaitu: “Organization Chart  adalah suatu gambaran atau bagan tentang susunan 

kepengurusan orang – orang (para karyawan) yang menjabat atau menduduki suatu 



jabatan (fungsional) tertentu dari tingkat yang paling atas sampai tingkat terendah 

dalam organizational chart tersebut”. Maka dari itu dengan adanya struktur 

organisasi baik di hotel maupun perusahaan dari masing-masing bagiannya akan jelas 

dan struktur dalam pembagian kerja, lebih effisien dalam melaksanakan tugasnya, 

dari sistem pengorganisasian ini pun juga dapat menyadarkan dari berbagai pihak 

bahwa tujuan yang hendak di tuju tersebut tidak dapat dikerjakan dengan satu pihak 

saja, maka diharapkan bisa dilaksanakan dengan koordinasi yang baik. Demikian 

dengan halnya di Padma Hotel Bandung dalam hal struktur organisasi harus dibuat 

secara tertulis dan juga di gambar agar mudah dipahami oleh karyawan. Sehingga 

berguna dalam memberikan informasi yang jelas, alur kerja yang jelas, instruksi yang 

jelas, tingkat serta jabatan, komunikasi antar bagian serta seksi-seksi yang ada di 

department itu sendiri, dan lainnya. Berikut ini struktur organisasi bagian kantor 

depan di Padma Hotel Bandung:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Untuk total staff di front office Padma Hotel Bandung dapat dilihat dari tabel 

4, seperti berikut: 

TABEL 4 

JUMLAH KARYAWAN FRONT OFFICE DEPARTEMENT 

PADMA HOTEL BANDUNG 

NO. POSISI / JABATAN JUMLAH  

1 Front Office Manager 1 

2 Guest Service Manager 1 

3 Duty Manager 3 

4 Chief Guest Service Officer 1 



5 Guest Relation Officer 1 

6 

Supervisor: 

a. Guest Service Officer 

b. Butler 

c. Telephone Operator 

 

 

1 

1 

1 

 

7 

Craft: 

a. Guest Service Officer 

b. Butler 

c. Telephone Operator 

 

3 

9 

3 

TOTAL 25 
Sumber : Front Office Padma Hotel Bandung, 2016 

Seluruh karyawan Front Office di Padma Hotel Bandung bekerja dengan 

sistem jadwal 6:1 dimana artinya 6 hari bekerja dan 1 hari libur. Tetapi untuk sistem 

public holiday, karyawan yang masuk pada hari tersebut akan diganti  2 hari libur 

pada hari yang akan datang. Dan juga setiap karyawan front office akan mendapatkan 

1 extra off di setiap bulannya. Pembagian jam kerja pun terbagi menjadi 4 shift, yang 

diantaranya Morning shift, Middle shift, Evening shift dan juga Night shift. Untuk 

semua shift berlaku untuk semua section yang berada di front office terkecuali untuk 

night shift hanya ada 3 karyawan incharge di front office seperti 1 Duty manager, 1 

GSO dan 1 butler. Berikut tabel pembagian jam kerja di Front Office Padma Hotel 

Bandung, sebagai berikut:   

 

TABEL 5 

JAM KERJA KARYAWAN  FRONT OFFICE DEPARTEMENT 

PADMA HOTEL BANDUNG 

NO JADWAL KERJA JAM KERJA 

1 PAGI  07.00 – 15.00 

08.00 – 16.00  



2 MIDDLE 09.00 – 17.00 

11.00 – 19.00 

12.00 – 20.00 

13.00 – 21.00 

3 EVENING 15.00 – 23.00 

4 NIGHT 23.00 – 07.00 

Sumber : Front Office Padma Hotel Bandung, 2016 

Seperti yang dilihat dalam tabel diatas, bahwa karyawan bekerja 8 jam dalam 

sehari yang sudah termasuk 1 jam untuk istirahat dan juga seluruh karyawan 

diwajibkan untuk datang 15 menit sebelum jam oprasional dimulai.  

Dari seluruh karyawan di front office yang berjumlah 25 karyawan, 

mempunyai latar belakang pendidikan formal yang berbeda-beda. Berikut latar 

belakang pendidikan formal di front office Padma Hotel Bandung: 

TABEL 6 

LATAR BELAKANG PENDIDIKAN FORMAL  FRONT OFFICE 

DEPARTEMENT 

PADMA HOTEL BANDUNG 

(N=25) 

NO Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase (%) 

1 S2 2 8 

2 S1/D4 7 28 

3 D3 16 64 

 TOTAL 25 100 
     Sumber:front office Padma Hotel Bandung, 2016. 

 

Berikut adalah tugas dan tanggung jawab dari setiap karyawan yang ada di 

front office department:  

 

1. Front Office Manager 

a. Menyeleksi, menempatkan, melatih dan mengevaluasi karyawan front office 



b. Memastikan bahwa semua staff di front office menguasai system komputer 

hotel, etika menerima telepon dan standard operasional yang ada di hotel. 

c. Menyambut tamu VIP 

d. Menangani keluhan tamu yang tidak bisa diselesaikan oleh bawahannya 

e. Membuat laporan bulanan tentang daftar tamu, tingkat hunian maupun 

untung/rugi di bagian kantor depan 

f. Meningkatkan kualitas dan prestasi karyawan yang berprestasi dengan 

memberikan penghargaan 

g. Membuat budget tahunan, menganalisis operasi dan pendapatan hotel secara 

harian dari sisi pendapatan, rata-rata harga kamar 

2. Duty Manager  

a. Membantu tugas Front Office Manager dan Asssistant FOM dalam melakukan 

tugas operasional di front office. 

b. Mendukung kelancaran proses check-in dan check-out di front office. 

c. Menangani kesulitan tamu dan staff di front desk 

d. Mengontrol operasional di seputar front office antara lain lobby, restoran, bar, 

lounge koridor dan kamar tamu. 

e. Membuat laporan setiap shift tentang temuan dan kejadian selama jam 

kerjanya. 

f. Menyambut tamu VIP bersama dengan Front Office Manager. 

3. Senior Guest Service Coordinator  

a. Mengarahkan tugas operasional penerimaan tamu di front office 

b. Menangani keluhan tamu yang tidak bisa diatasi oleh Front Desk Agent 



c. Memberi persetujuan transaksi paid out tamu untuk jumlah tertentu 

d. Memberi persetujuan penggunaan housebank oleh Front Desk Agent 

e. Mengarahkan langkah persiapan penerimaan grup 

f. Mengatur jadwal setiap staff front desk 

4. Butler Coordinator  

a. Mengatur tugas setiap Bellboy 

b. Menerima dan menyimpan barang tamu yang dititipkan di concierge 

c. Mencatat dan membukukan setiap barang tamu yang telah disimpan di 

luggage room. 

d. Memastikan luggage room bersih dan teratur 

e. Mengontrol setiap barang yang disimpan atau masih berada di lobby 

mempunyai tanda pengenal/ pass nomor barang yang jelas. 

f. Mengatur Butler untuk menyiapkan trolley atau kendaraan barang dalam 

menjemput bus rombongan yang akan ke hotel 

g. Mengarahkan semua Butler di setiap shift kerja. 

5. Butler  

a. Menurunkan barang tamu dari mobil 

b. Membawakan barang tamu yang akan check-in 

c. Mengantar barang tamu ke kamar tamu sesuai nomor kamarnya. 

d. Membantu membawakan barang tamu pada saat check-out dari kamar ke 

lobby hotel untuk selanjutnya ke kendaraan tamu. 

e. Menyimpan barang tamu dengan tanda khusus (luggage tag) untuk tamu yang 

belum datang ke hotel atau tamu yang menitipkan barangnya di belldesk. 



f. Mengantar seluruh request dari tamu.  

g. Menghandle pick up service dan drop off service. 

h. Set up tamu VIP, honeymoon, dsb. 

6. Telephone Operator  

a. Menjawab telepon yang masuk baik dari internal maupun external 

mentransfer langsung ke setiap extension yang dituju 

b. Melayani menyambungkan telepon baik dari tamu atau dari departemen 

c. Menangani pelayanan ”Incoming dan Outgoing” faxcimille dan langsung 

membuat bill tersebut 

d. Menerima dan mendistribusikan pesan untuk tamu dan departemen lain 

e. Menjawab pertanyaan yang berkaitan dengan Event Activities dan fasilitas 

hotel 

f. Mengerti cara pengoperasian PABX 

g. Menangani permintaan tamu kamar untuk mem-blokir line teleponnya 

(incognito) 

h. Menangani pemutaran dan mengatur cassette atau radio 

i. Selalu tanggap dan cepat memperbaiki keluhan-keluhan atas layanan telepon 

 

Berikut tingkat huni hasil wawancara penulis dengan Guest Service Manager 

Padma Hotel Bandung: 

TABEL 7 

TINGKAT HUNI, TOTAL KAMAR TERJUAL DAN TOTAL KAMAR 

TERSEDIA 

PADMA HOTEL BANDUNG 



Sumber: front office Padma Hotel Bandung 2016. 

 

E. Tinjauan Teori Kartu Keanggotaan (MEMBERSHIP) 

 Umumnya hotel besar memiliki strategi agar tamu yang menginap di hotelnya 

tetap loyal terhadap hotelnya. Customer Relationship ini merupakan strategi yang 

umunya digunakan oleh hotel-hotel yang ada pada saat ini, dengan cara memanjakan 

tamunya agar dia tetap loyal pada hotelnya dan juga tidak berpaling dari hotelnya. 

Begitupun menurut Anderson yang dikutip oleh Widjaja (2008:45), yaitu “CRM is a 

comprehensive approach for creating, maintaining, and expanding customer 

relationship”. Yang artinya bahwa Customer Relationship Management (CRM) 

adalah suatu pendekatan yang menyeluruh untuk menciptakan, memelihara dan juga 

mengembangkan hubungan dengan pelanggan. Maka dengan adanya Customer 

Relationship Management, hotel menciptakan hubungan dengan tamu baru dan juga 

tamu lamanya dengan menciptakan hubungan baik agar tamu tersebut selalu ke 

hotelnya pada saat tamu butuh. Dan juga seperti yang diungkapkan oleh Lukas 

BULAN TINGKAT 

HUNI (%) 

TOTAL KAMAR 

TERJUAL/BULAN 

TOTAL 

KAMAR 

TERSEDIA 

Desember 2015 92 3536 3844 

Januari 2016 79,19 3044 3844 

Februari 2016 76,59 2754 3596 

Maret 2016 74,40 2860 3844 

April 2016 78,67 1926 3720 



(2001:6), yaitu: “Tujuan dalam diterapkannya Customer Relationship Management 

adalah mendapatkan pelanggan, mengetahui pelanggan, mempertahankan pelanggan 

yang menguntukan dan mengembangkan pelanggan yang menguntungkan.” Apabila 

strategi Customer Relationship berjalan dengan baik adalah layaknya seperti benang 

yang menjalar ke seluruh bagian yang ada di hotel, maka dari itu diwajibkan setiap 

karyawan di Hotel sangat bertanggung jawab dalam menjalankan program Customer 

Relationship Management, mengetahui tentang program apa yang dijalankan hotel 

dalam melaksanakan strategi Customer Relationship, tujuan dari strateginya dan juga 

peranan mereka dan bagaimana wewenang mereka berkontribusi dalam menjalankan 

program ini. Namun pada hasil wawancara yang dilakukan penulis terhadap Guest 

Relation Coordinator di Padma Hotel Bandung, mengatakan bahwa dalam strategi 

CRM dalam bentuk Membership ini tidak semua karyawan mengetahui bagaimana 

menjalankannya, tujuan serta manfaat yang dihasilkan dari program Membership ini, 

maka karena itu yang menangani hanya dari pihak Guest Relation Officer saja.  

Berikut manfaat dari program CRM menurut Widjaja (2008:10), yaitu: 

“Peningkatan pendapatan, mendorong loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, 

meningkatkan efisiensi operasional dan peningkatan time to market.” Untuk 

mencapai tujuan dan mendapatkan manfaat dari CRM tersebut hotel harus melalui 

beberapa tahapan, proses serta jangka waktu tertentu.  

Dan juga hotel harus mempunyai database-database yang di dalam database 

tersebut menjelaskan informasi tamu yang terperinci dan juga mempunyai peranan 

penting. Salah satu cara dari strategi Customer Relationship ini adalah program 

membership. Program ini pun digunakan oleh Padma Hotel Bandung dalam 



melaksanakan strategi CRM nya yang diberi nama Padma Residence Membership, 

program membership ini sangat umum digunakan oleh berbagai macam perusahaan 

terutama hotel dengan memberi layanan khusus seperti mengumpulkan poin-poin 

apabila melakukan transaksi di hotel. Hal ini pun seperti yang dijelaskan oleh 

Parvatiyar dan Sheth (2001:11), yaitu : “Program ini biasanya berbentuk program 

kartu keanggotaan dan juga kartu loyalitas dimana konsumen sering diberi 

penghargaan yang dapat berupa layanan khusus secara individu, poin untuk upgrades, 

diskon, serta pembelian silang.” Program ini berguna untuk mempertahankan tamu 

yang datang agar tetap menginap kembali dihotelnya dan tidak berpaling ke hotel 

yang lain. Sehingga tamu anggota, melakukan terus transaksi yang akan menjadi poin 

dan dikumpulkan sehingga dapat benefit di Padma Hotel Bandung.  

 

F. Tinjauan Tahap Pengumpulan Data Tamu di Padma Hotel Bandung 

Dalam jurnal Halley dan Watson mengemukakan hal penting dalam 

pengumpulan data, yaitu “A crucial consideration in capturing data is to make sure 

that you have vehicles for data input from all plausible touch points with the guest.”  

Yang berarti pertimbangan yang penting dalam pengumpulan data adalah untuk 

meyakinkan bahwa Anda memiliki alat untuk memasukkan data dari seluruh kontak 

poin (moment of truth) yang terjadi dengan pelanggan. Namun pada kenyataannya, di 

Padma Hotel Bandung dalam tahap pengumpulan data tidak semua data di update 

dalam sistem. Sehingga tidak tersampaikan informasi secara detail mengenai tamu 

tersebut. 



 Menurut Chan (2003:59) menjelaskan bahwa: “Marketing database adalah 

sekumpulan data dan informasi terutama data pelanggan, yang digunakan untuk 

keperluan pemasaran atau jasa perusahaan.” Dengan ungkapan lain Chan juga 

menjelaskan bahwa marketing database berfungsi sebagai backbone bagi suksesnya 

relationship marketing. Yang berarti bahwa database merupakan kunci kesuksesan 

dari program Customer Relationship karena kita bisa melihat dan mengetahui 

informasi tamu secara detail. Didalam konteks relationship marketing bahwa fungsi 

dari database adalah untuk menjamin bahwa tamu tersebut: 

a. Merasa dikenali, maka dari itu dapat diikut sertakan dalam kegiatan relationship 

marketing.  

b. Diberi penghargaan.  

c. Memberikan service yang sesuai dengan ekspektasinya. 

Wearne dan Baker (2002:344) menjelaskan bahwa:   

“ A good database is programmed for correlations that are cross-indexed into 

categories that sort people by their demographic features, physographic 

features, and buying habits including recency, frequency, product type, and size 

of purchases.”  

 

Yang bermaksud bahwa sebuah database yang baik diprogram untuk korelasi yang 

lintas-diindeks dalam kategori yang mengurutkan orang dengan fitur mereka 

demografi, fitur physographic, dan kebiasaan membeli termasuk kebaruan, frekuensi, 

jenis produk, dan ukuran pembelian. 

 Manfaat dari marketing database selain dari mengetahui informasi detail dari 

tamu pun ada manfaat yang lain, berikut manfaat-manfaat seperti yang dijelaskan 

oleh Chan yaitu: 

a. Mensegmentasikan pelanggan yang ada dalam database tersebut 



b. Menyesuaikan program pemasaran sesuai dengan kebutuhan pelanggan 

yang ada dalam masing-masing market agar marketing mix (bauran 

pemasaran) yang menyangkut kebijakan harga, promosi, distribusi, atau 

produk yang dijalankan sesuai sasaran. 

c. Pendalaman lebih jauh terhadap data pelanggan dengan melakukan survei 

yang berkenaan dengan life style untuk menggalang hubungan yang lebih 

dekat antara pelanggan dan perusahaan. 

d. Identifikasi pelanggan baru dengan memproyeksikan profil pelanggan 

yang sudah ada agar proses akuisisi dpat lebih mudah dijalankan 

e. Database pelanggan sangat berguna untuk mengelola pelanggan aktif 

maupun pelanggan yang pergi (lapsed customer), terutama dalam 

kaitannya untuk mengajak mereka kembali menjadi pelanggan kita. Hal- 

hal tersebut akan sangat membantu dalam menyelenggarakan win-back 

program. 

 

Dalam penanganannya untuk mendapatkan data-data tamu yang harus ada di 

marketing database menurut Chan (2003:73), yaitu: 

a. Nomor identifikasi pelanggan 

b. Nama dan alamat pelanggan (alamat tagihan maupun alamat  

pengantaran) 

c. Alat komunikasi yang bisa dihubungi beserta nomor baik telepon seluler 

maupun fax. 

d. E-mail address. 

e. Nama pengambil keputusan (purchase decision making). 

f. Gelar dan jabatan pengambil keputusan. 

g. Tanggal pembelian pertama, kedua, dan seterusnya hingga tanggal 

pembelian terakhir. 

h. Prediksi pembelian berikutnya. 

i. Frekuensi pembelian. 

j. Jumlah pembelian. 

k. Rata-rata jumlah pembelian. 

l. Rata-rata nilai pembelian. 

m. Media untuk melakukan pembelian(langsung, telepon, fax atau E-mail) 

n. Tanggal seluruh aktivitas promosi, penawaran yang dilakukan dan respon 

yang diterima. 

o. Cara konsumen menjadi tahu tentang produk, melalui referensi, 

telemarketing, one to one marketing atau iklan. 

p. Hobi. 

q. Kepemilikan asuransi. 

r. Kritik dan saran konsumen untuk pengembangan produk dan pelayanan 

perusahaan. 

s. Item atau jasa yang dibeli yang diurut berdasarkan ID masing-masing 

item, kategori, dan departemen. 



t. Tingkat penggunaan produk dan pelayanan, yang dapat diketahui melalui 

historical transaction atau kuesioner. 

u. Informasi tentang pelanggan yang pergi (lapsed customer). 

 

Selanjutnya diperlukan cara serta alat untuk dapat selalu memperbaharui  

data-data tamu yang terupdate seperti yang dijelaskan  kembali dengan jurnal yang 

sama oleh Halley dan Watson bahwa, “A complete CRM strategy needs a vehicle for 

updating the profile accessible to both the guest and to staff.”  Yang berarti bahwa 

strategi CRM ini membutuhkan alat untuk selalu memperbaharui profile tamu yang 

nantinya untuk diakses oleh staff di hotel tersebut. Karena permintaan dan keinginan 

tamu yang selalu mengalami perubahan maka alat ini sangat berfungsi. 

Padma Hotel Bandung dalam strategi CRM dalam bentuk membership yang 

bernama Padma Residence Membership yang telah ada sejak tahun 2009 sebelumnya 

bernama Padma Loyalty yang ini mendapatkan profile tamunya melalui dari proses 

registrasi anggota baru. Dalam proses tersebut, tamu yang ingin mendaftar menjadi 

member dari Padma Residence diharuskan mengisi data-data yang ada di Padma 

Residence New Membership Form, yang berisi tabel untuk diisi oleh tamu yang akan 

menjadi member seperti nama, alat komunikasi yang bisa dihubungi (email, nomor 

telepon) yang ditangani  sendiri langsung oleh pihak Guest Relation Officer. Untuk di 

Padma Hotel Bandung sendiri, tidak dikenakan biaya apapun untuk menjadi 

membernya. Hanya saja membership berlaku untuk personal dan tidak berlaku untuk 

perusahaan. Berikut kondisi aktual profil data tamu yang dimiliki Padma Residence 

Membership, yang ditangani oleh Guest Relation Officer:  

 

TABEL 8 



 

KONDISI AKTUAL INFORMASI DATABASE 

PADMA HOTEL BANDUNG 

No 
Uraian Dilaksanaka

n 

Tidak 

Dilaksanakan 

1. Nomor identifikasi pelanggan    

2. Nama dan alamat pelanggan    

3. Alat komunikasi yang bisa dihubungi    

4. E-mail address    

5. Nama pengambil keputusan    

6. Gelar dan jabatan pengambil keputusan    

7. 
Tanggal pembelian pertama, kedua, dan 

seterusnya hingga tanggal pembelian terakhir 

   

8. Prediksi pembelian berikutnya    

9. Frekuensi pembelian    

10. Jumlah pembelian    

11. Rata-rata jumlah pembelian    

12. Rata-rata nilai pembelian    

13. Media untuk melakukan pembelian    

14. 

Tanggal seluruh aktifitas promosi, penawaran 

yang dilakukan dan respon konsumen yang 

diterima 

   

15. 

Cara konsumen menjadi tahu tentang produk, 

melalui referensi, telemarketing, one to one 

marketing atau iklan 

   

16. Hobi    

17. Kepemilikan asuransi    

18. 

Kritik dan saran konsumen untuk 

pengembangan produk dan pelayanan 

perusahaan 

   

19. Jenis dan tipe produk yang dibeli    

20. 

Tingkat penggunaan produk dan pelayanan, 

yang dapat diketahui melalui historical 

transaction atau kuesioner 

   

21. 
Informasi tentang pelanggan yang pergi (lapsed 

customer) 

   

Sumber: hasil wawancara Guest Relation Coordinator, 2016. 

 



 Dari tabel 8 tersebut dapat dilihat bahwa dari dua puluh satu aspek informasi 

database yang dijelaskan dalam teori Chan dan berdasarkan hasil observasi checklist 

yang dilakukan penulis oleh pihak Guest Relation Coordinator dalam penanganan 

Padma Residence Membership dalam tahap pengumpulan data bahwa Padma Hotel 

Bandung terlihat bahwa 47,6% dilaksanakan dan 52,4% tidak dilaksanakan.  

Setelah membangun database tamu, diperlukan agar terus meng-update data-

data tamu tersebut. Karena suksesnya program relationship marketing adalah 

akuratnya database-database yang kita miliki mengenai informasi tamu yang terbaru. 

Seperti yang dijelaskan oleh Wearne dan Baker  (2002:345), yaitu: “As the database 

grows, there is a need to update the list from the guest records. The term ‘merge’ and 

‘purge’ refers to merging one list with another, and purging (or getting rid of) names 

that are no longer appropriate.” 

Padma Hotel Bandung melakukan pengumpulan data tamu yang akan menjadi 

membership melalui proses pengisian Padma Residence New Membership Form, 

Setelah itu data tamu tersebut disimpan didalam marketing database di bagian kantor 

depan. Sedangkan pengumpulan data lainnya di proses melalui purchase history yang 

berada di database front office. Dari hasil wawancara dan observasi check list dari 

penulis dengan Guest Relation Coordinator, masih belum optimalnya dalam proses 

penanganan membership di Padma Hotel Bandung ini serta belum ada upaya besar 

untuk memperbaharui atau mengupdate data informasi mengenai member yang 

Padma Hotel Bandung miliki. Sehingga pada akhirnya data tamu member yang 

Padma Hotel Bandung punya sampai saat ini adalah data awal yang ada pada saat 

proses registrasi awal. 



Dari informasi database yang seharusnya dilaksanakan dalam proses 

pengumpulan data tamu yang akan menjadi member, dari 21 aspek pengumpulan data 

tamu Padma Hotel Bandung hanya melakukan diantaranya 10 aspek dilaksanakan dan 

11 aspek tidak dilaksanakan. Lalu penulis menyederhanakan dari aspek-aspek yang 

dilaksanakan tersebut menjadi lima segi penilaian, diantaranya yaitu: 

1. Nama dan alamat pelanggan, nama pengambilan keputusan, gelar dan 

jabatan pengambil keputusan, tercantum ke dalam segi penilaian kelengkapan data 

pribadi yang ada di member application form (Padma Residence New Membership 

Form) Padma Hotel Bandung 

2. Alat komunikasi yang bisa dihubungi, email address dan cara konsumen 

menjadi tahu tentang produk, melalui referensi, telemarketing, one to one marketing 

atau iklan, masuk kedalam segi penilaian komunikasi yang dilakukan oleh Padma 

Hotel Bandung dalam menjalin komunikasinya melalui telepon ataupun email 

address. 

3. Frekuensi pembelian, jenis dan produk yang dibeli, masuk kedalam segi 

penilaian purchase history (data sejarah pembelian) yang Padma Hotel Bandung 

miliki. 

4. Hobi termasuk kedalam segi penilaian pengetahuan karyawan Front Office 

terutama Guest Relation Officer Padma Hotel Bandung. 

5. Kritik dan saran konsumen untuk pengembangan produk dan pelayanan 

perusahaan, masuk kedalam segi penilaian tanggapan member mengenai penanganan 

guest comment dan complaint di Padma Hotel Bandung. 



Selanjutnya untuk mendapatkan informasi sejauh mana tanggapan member 

terhadap penanganan Padma Residence Membership dalam tahap proses 

pengumpulan data tamu di Padma Hotel Bandung, maka penulis melakukan 

penyebaran angket dari lima segi penilaian diatas.  

Berikut adalah tabel yang menjelaskan pendapat dari member tersebut: 

TABEL 9 

TANGGAPAN TAMU MENGENAI PROSES PENGUMPULAN DATA 

TAMU DI PADMA HOTEL BANDUNG 

n = 30  

No.  

Segi Penilaian Sangat Baik 
Baik Cukup Kurang Sangat 

Kurang 

Total 

f % f % f % f % f % F % 

1. 

Kelengkapan data 

pribadi yang ada di 

member aplication 

form 

- 0 5 16,7 21 70 - 0 4 13,3 

 

 

30 

 

 

100 

2. 

Komunikasi yang 

dilakukan hotel via 

telepon dan e-mail 

address 

- 0 - 0 15 50 15 50 - 0 

 

 

30 

 

 

100 

3. 
Purchase History  (data 

sejarah pembelian) 

yang dimiliki hotel 

- 0 2 6,7 6 20 22 73,3 - 0 

 

30 

 

100 

4. 
Pengetahuan karyawan 

Front Office terhadap 

hobi anda 

5 16,7 17 56,7 8 26,6 0 0 - 0 

 

30 

 

100 

5. 
Tanggapan member 

mengenai penanganan 

guest comment 

8 26,6 11 36,7 9 30 2 6,7 - 0 

 

30 

 

100 

Total 13  35  59  39  4 13,3 

Persentase 8,66 23,36 39,32  26 2,66% 

Sumber : Hasil Olahan Data Kuesioner dengan tamu Padma Hotel Bandung, 2016. 

 

 

G. Tinjauan Tahap Penganalisaan Data Tamu di Padma Hotel Bandung 



Di hotel tentu ada beberapa tamu yang lebih berharga nilainya untuk hotel itu 

sendiri dibandingkan dengan yang lainnya, dan tentu saja hotel perlu 

menginvestasikan sumber dayanya untuk tamu yang lebih berharga tersebut.  

Hal ini sama halnya seperti yang diungkapkan oleh Hoffman dan Bateson 

(2002:286) yaitu, “CRM is the process of identifying, attracting, differentiating, and 

retaining customers. CRM allows the firm to focus its efforts disproportionately on its 

most lucrative clients”, yang berarti CRM adalah proses identifikasi, menarik, 

membedakan, dan mempertahankan pelanggan. CRM memungkinkan perusahaan 

untuk memfokuskan upaya proporsional pada klien yang paling menguntungkan.  

Setelah membangun marketing database yang memuat data profil serta 

informasi mengenai tamu tersebut, lalu hotel harus menganalisis data-data tersebut 

untuk mencari tahu tamu mana yang akan memberikan profit dan tamu yang akan 

cenderung hanya berdampak kerugian untuk hotel itu sendiri. Hal ini pun diperjelas 

oleh Wearne dan Baker (2002:395) menyatakan bahwa: “...When it comes to 

relationship marketing we do not want a relationship with every customer. In fact, 

there are some bad customers. A company should develop customer selectively.” 

Yang maksudnya adalah dalam hubungan pemasaran, kita tidak ingin hubungan 

dengan setiap pelanggan. Bahkan, ada beberapa pelanggan yang buruk. Sebuah 

perusahaan harus mengembangkan pelanggan selektif.  

Adanya indikator-indikator yang digunakan untuk menganalisis data tamu 

menurut Chan (2003:105) yang bertujuan untuk mengetahui apakah tamu tersebut 

akan menghasilkan profit atau bahkan tidak layak untuk dipertahankan untuk hotel 

tersebut adalah,  



“Melalui analisis recency, frequency dan monetary (RFM). Dengan melihat 

pembelian tamu yang paling akhir dilakukannya dari segi waktu (recency), yang 

paling sering membeli (frequency) dan yang paling tinggi nilai rupiah yang 

dikeluarkan (monetary) dapat terlihat siapa saja yang menjadi the most valuable 

customer (MVC) atau tamu yang paling berharga.”   

 

Untuk menganalisis data tamu perlu dicatat total transaksi dari masing-masing 

tamu serta tanggal, jenis produknya dari analisis tersebut juga hotel dapat 

memprediksi pembeliannya di waktu yang akan datang.  

 

 

a. Recency (kebaruan) 

Ialah untuk menilai tamu dengan cara melihat sikapnya yang dinilai dari 

pembeliannya di paling akhir. Dari pembelian terakhir tersebut sehingga dapat 

diperbaharui. Dan yang terpenting dari informasi tersebut ialah tanggal pembelian 

tamu yang paling terakhir, ini adalah cara mengukur recency. Contohnya untuk 

menganalisis tamu dihotel dengan mencatat apa saja yang dia konsumsi pada saat 

menginap sehingga hotel dapat memprediksi apa yang akan tamu beli pada saat dia 

datang kembali ke hotel. 

b.  Frequency (seringnya) 

Dengan melihat seberapa sering tamu datang dan melakukan pembelian dalam waktu 

yang tertentu. Tipe kamar apa yang sering tamu tersebut pesan. Dan juga melihat apa 

saja yang tamu request pada saat menginap di hotel. Ini memungkinkan hotel agar 

mengetahui informasi apa yang diinginkan dan dibutuhkan oleh tamu. Contohnya di 

frequency ini, hotel akan tahu apa yang tamu sukai karena tamu sering membeli 



produk tersebut, baik dari segi tipe kamarnya, makanan yang sering dipesan di 

restaurant dan request lainnya.  

c. Monetary (moneter) 

Dengan melihat berapa total transaksi yang dilakukan oleh tamu dengan waktu 

tertentu. Dengan indikator moneter ini, hotel dapat mengetahui tamu mana yang akan 

menghasilkan benefit untuk hotel atau sebaliknya. Contoh dengan melihat dari segi 

moneter, hotel harus mengetahui total transaksi yang dilakukan tamu karena semakin 

hotel mempertahankan tamu yang melakukan transaksi dalam jumlah besar akan 

semakin banyak revenue yang didapatkan hotel.  

Untuk menganalisis data tamu perlu dicatat total transaksi dari masing-masing 

tamu serta tanggal, jenis produknya dari analisis tersebut juga hotel dapat 

memprediksi pembeliannya di waktu yang akan datang.  

Setelah proses menganalisis data tamu melalui aspek recency, frequency, 

monetary, hotel dapat mengetahui tamu mana saja yang berharga dan dipertahankan, 

lalu setelah itu dapat dilakukan proses pemerataan tamu, dan dari setiap tamu 

mempunyai tingkatan tersendiri. Hal ini dijelaskan oleh Griffin (2002:35) bahwa 

pelanggan terbagi menjadi beberapa tingkatan yaitu: 

1. Suspect  

Merupakan orang yang mungkin akan membeli barang atau jasa perusahaan. 

2. Prospect  

Orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk atau jasa tertentu, dan 

mempunyai keyakinan untuk membelinya. 

3. Disqualified Prospect 

Prospect yang telah mengetahui keberadaan barang atau jasa tertentu, tetapi 

tidak mempunyai kemampuan untuk membeli barang tersebut. 

4. First Time Customer 

Konsumen yang membeli untuk pertama kalinya, mereka masih menjadi 
konsumen yang baru. 



5. Repeat Customer 

Konsumen yang telah melakukan pembelian suatu produk sebanyak dua kali 

atau lebih. 

6. Clients  

Pembeli semua barang atau jasa yang mereka butuhkan dan ditawarkan oleh 

perusahaan dan mereka membelinya secara teratur. 

7. Advocates  

Seperti layaknya clients, advocates membeli seluruh barang atau jasa yang ia 

butuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur sebagai tambahan, 

mereka mendorong teman-teman mereka yang lain agar membeli barang atau 

jasa tersebut. 

8. Spritual Advocates  

Kemitraan dalam bentuk paling kuat dalam hubungan pelanggan dengan 

perusahaan yang dijalankan oleh kedua belah pihak dan saling 

menguntungkan serta daya tahan paling kuat dari pelanggan untuk tidak 

berpindah kepada pesaing. 

 

Namun yang dikemukakan oleh Hermawan (2003:100) yang membagi 

tingkatan loyalitas tamu kedalam lima tingkatan, yaitu:  

1. Terrorist Customer  

Pelanggan yang merugikan merek perusahaan dikarenakan tidak suka atau 

tidak pernah puas dengan layanan yang diberikan perusahaan. Pelanggan 

seperti ini biasanya bersikap teroris dan menyusahkan perusahaan. 

2. Tramsactional Customer 

Pelanggan yang memiliki hubungan dengan perusahaan yang sifatnya 

hanya sebatas transaksi, pelanggan seperti ini membeli satu atau dua kali, 

sesudah itu dia tidak mengulangi pembeliannya, atau apabila melakukan 

pembelian lagi sifatnya tida rutin. Pelanggan yang memiliki sifat seperti 

ini mudah datang dan pergi karena tidak memiliki relationship yang baik 

dengan produk atau merek perusahaan. 

3. Relationship Customer 

Tipe pelanggan yang memiliki nilai ekuitasnya lebih tinggi dibanding dua 

jenis pelanggan diatas, pelanggan jenis ini telah melakukan repeat buying 

dan pola hubungannya dengan produk atau merek perusahaan adalah 

relasional. 

4. Loyal Customer 

Pelanggan jenis ini tidak hanya melakukan repeat buying, tapi lebih jauh 

lagi sangat loyal dengan produk dan merek perusahaan. Bila ada orang 

lain yang menjelekan perusahaan, pelanggan ini tetap bertahan, dia tetap 

bersama perusahaan. 

5. Advocator Customer 

Pelanggan dengan tingkatan tertinggi, sangat istimewa dan sangat baik 

dimana mereka menjadi asset terbesar perusahaan bila perusahaan 



memilikinya. Tahapan ini pelanggan adalah pelanggan yang selalu 

membela produk dan merek perusahaan, pelanggan yang menjadi juru 

bicara yang baik kepada pelanggan lain dan pelanggan yang marah apabila 

ada orang lain yang menjelek-jelekan merek perusahaan. 

 

Namun pada kenyataan berdasarkan hasil wawancara oleh penulis dengan 

Guest Relation Officer di Padma Hotel Bandung, tidak ada dalam halnya untuk 

pemerataan tamu yang bertujuan agar hotel dapat memilih tamu, meningkatkan 

berdasarkan jenis tamu sehingga hotel dapat memilih tamu yang mendapatkan 

keuntungan dan juga yang tidak berdasarkan teori Griffin sehingga Padma Hotel 

Bandung tidak dapat mengetahui tingkat loyalitas member yang Padma Hotel 

Bandung miliki sampai saat ini.  

Berikut adalah contoh gambar tingkatan tamu:  

 

GAMBAR 2 
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Sumber: Griffin, 2002, Customer Conversion: How To Keep It How to Earn It, Lexington Books        

       Singapore.   

 



Padma Hotel Bandung lebih hanya memperhatikan dan melakukan pendataan 

melalui sejarah pembelian yang ada didalam database front office department yang 

tanpa dilakukan proses penganalisa data tamu, yang berakibat tidak dapat diketahui 

tamu mana yang menghasilkan profit dan dipertahankan atau tamu yang mana yang 

akan bikin hotel tersebut rugi. Maka dari itu tidak dilakukannya proses pemerataan 

tamu berdasarkan tingkatannya.  

Selain itupun Chan (2003:71) juga mengatakan bahwa, “Salah satu kunci 

utama untuk mendesain database yang solid adalah melihat data pelanggan sebagai 

sebuah data yang dinamis dan tersedia bagi siapa saja yang berhak 

menggunakannya.” Hal ini menunjukan bahwa dari seluruh karyawan yang ada 

dihotel diperlukan inisiatif yang tinggi untuk memasukkan data tamu tambahan yang 

berguna agar database lebih komprehensif dalam menyediakan informasi. 

Berikut tabel yang menggambarkan kondisi penganalisaan data tamu Padma 

Hotel Bandung: 

TABEL 10 

 

KONDISI AKTUAL  PENGANALISAAN DATA  

TAMU DI PADMA HOTEL BANDUNG 

 

No. Aspek Penilaian Aktual 

1 Pendekatan Recency Tidak ada 

2 Pendekatan Frequency Ada 

3. Pendekatan Monetary Tidak ada 

4 Pemeringkatan tingkatan tamu 

melalui Customer Conversion 

Ada 

  Sumber: hasil wawancara Guest Relation Coordinator Padma Hotel Bandung, 2016. 

 

 

 Dari tabel tersebut, dijelaskan bahwa dalam Proses Penanganan Padma 

Residence Membership ini tidak ada pendeketan seperti recency yang berarti Padma 



Hotel Bandung tidak melakukan pembaharuan pada saat tamu datang terakhir ke 

hotel seperti apa yang tamu beli pada saat tamu tersebut datang terakhir ke hotel yang 

bertujuan untuk memprediksi apa yang tamu akan beli pada saat tamu datang 

kembali, pendekatan frequency dilakukan dalam penganalisaannya yang berarti 

melihat dan mencatat apa yang tamu sering beli pada saat dia tinggal di hotel yang 

bertujuan agar hotel dapat mengetahui guest preference dari masing-masing tamunya. 

Dan juga monetary, namun tidak dilaksanakan oleh petugas dalam penganalisaan data 

tamu yang menilai dari jumlah transaksi tamu tersebut di hotel yang bertujuan untuk 

menilai apakah tamu tersebut menghasilkan keuntungan atau tidak terhadap hotelnya. 

Dan juga pada hal nya di Padma Hotel Bandung tidak semua pendekatan dilakukan di 

Padma Hotel Bandung hanya saja dalam hal frequncy (seringnya) tetapi dilakukan 

hanya melalui marketing database yang ada di front office department yang 

tersimpan dalam historical statistic yang berisi informasi tentang sejarah pembelian 

tamu yang disertai dengan tanggal pembelian, frekuensi pembelian tamu tersebut. 

Karena setiap member yang reservasi dan juga check in dihotel, karyawan kantor 

depan maupun reservasi di Padma Hotel Bandung pasti memasukkan data-data 

member tersebut kedalam sistem database, maka dari itu sejarah pembelian dapat 

diketahui dengan jelas oleh setiap karyawannya. Dan pada kenyataannya setelah itu 

data-data tersebut tidak diolah dan diproses dengan baik, karena hanya untuk mendata 

member yang datang tanpa adanya proses penganalisa data tamu dan mengupdate 

informasi-informasi tamu yang baru yang juga bertujuan untuk mengetahui tamu 

mana saja yang berharga, serta mempertahankan tamu berharga tersebut. Dan untuk 

pemerataan tingkatan tamu melalui customer conversation pun tidak dilaksanakan, 



hanya saja penggolongan tamu berdasarkan tamu VIP saja. Seperti contohnya di 

Padma Hotel Bandung ada penggolongan VIP 1-5, dimana pada halnya presiden 

termasuk VIP 1, dan lain-lain.  

Selain mengetahui analisa yang dilakukan yang dilakukan oleh penulis 

melalui wawancara dalam proses penanganan Padma Residence Membership yang 

dilakukan petugas guest relation officer, penulis melakukan penyebaran angket 

terhadap tamu untuk mengetahui tanggapan mereka. 

Untuk mengetahui tanggapan tamu mengenai tahap analisa data tamu dalam 

proses penanganan membership ini, penulis melakukan penyebaran angket untuk 

tamu yang ada di padma Hotel Bandung. Berikut tanggapan tamu Padma Hotel 

Bandung mengenai analisa data tamu yang dilakukan oleh petugas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TABEL 11 

TANGGAPAN TAMU MENGENAI PROSES ANALISA  

DATA TAMU DI PADMA HOTEL BANDUNG 

n= 30 

No.  

Segi Penilaian 
Sangat 

Baik Baik Cukup Kurang Sangat 

Kurang 

Total 

f % F % f % f % f % F % 

1. 

Bagaimana 

pengetahuan karyawan 

dalam pembelian 

terakhir? 

- 0 1 3,3 20 66,7 9 30 - 0 

 

 

30 

 

 

100 

2. 

Bagaimana Hotel 

menanggapi pembelian 

Anda pada saat 

pembelian terakhir ? 

- 0 - 0 19 63,3 11 36,7 - 0 

 

 

30 

 

 

100 

3. 

Bagaimana 

pengetahuan karyawan 

terhadap apa yang Anda 

request pada saat during 

stay ? 

3 10 2 6,7 25 83,3 - 0 - 0 

 

 

30 

 

 

100 

4. 

Bagaimana Hotel 

menanggapi guest 

preference atau hobi 

Anda ? 

2 6,67 3 10 18 60 6 20 1 3,33 

 

 

30 

 

 

100 

5. 

Bagaimana 

pengetahuan karyawan 

terhadap apa yang Anda 

sering beli ? 

- 0 - 0 20 66,7 7 23,3 3 10 

 

 

30 

 

 

100 

6 

Bagaimana tanggapan 

Anda mengenai sejarah 

pembelian yang 

dimiliki ? 

- 0 3 10 18 60 9 30 - 0 

 

 

30 

 

 

100 

Total 5  9  
12

0 
 42  4  

Persentase 2,78 5 66,67 23,33 2,22% 

Sumber : Hasil Olahan Data Kuesioner dengan tamu Padma Hotel Bandung, 2016. 

 



Seperti yang diketahui bahwa Padma Residence Membership adalah salah 

satu program dari customer relationship management yang merupakan program 

customer loyalty berbentuk membership dengan cara guest relation officer 

menawarkan kepada tamu-tamu  Padma Hotel Bandung yang berminat untuk menjadi 

member dari Padma Residence Membership dan tamu yang telah join menjadi 

membership mengumpulkan poin dan nantinya akan ditukar oleh benefit-benefit 

untuk kepada para anggotanya. Untuk 1 poin nya pun tamu member harus 

bertransaksi fasilitas-fasilitas di Padma Hotel Bandung, seperti transaksi restaurant 

yang berjumlah Rp 100.000 untuk 1 poinnya. Berikut benefit yang akan diperoleh 

oleh anggota Padma Residence Membership Padma Hotel Bandung. 

 

                 TABEL 12 

        

PADMA RESIDENCE REDEMPTION 

NO BENEFIT POIN 

1 Free Night Deluxe on Weekday 140 

2 Free Night Deluxe on Weekend 180 

3 Free Night Deluxe Balcony on Weekday 150 

4 Free Night Deluxe Balcony on Weekend 190 

5 Free Night Premier on Weekday 170 

6 Free Night Premier on Weekend 210 

7 Free Night Hill Side on Weekday 190 

8 Free Night Hill Side on Weekend 230 

9 Free Night Gallery Suite on Weekday 320 

10 Free Night Gallery Suite on Weekend 360 

11 Free Night Premier Suite on Weekday 360 



12 Free Night Premier Suite on Weekend 410 

Sumber: front office Padma Hotel Bandung, 2016. 

 

 

 Berdasarkan rumusan masalah yang dibahas pada bab 1 sebelumnya, bahwa 

untuk proses redeem pun masih belum tersusunnya poin beserta benefit yang akan 

menjadi benefit untuk tamu membernya. Dari segi urutan tipe kamar yang seharusnya 

mendapat poin lebih banyak seharusnya adalah gallery suite karena dari harga kamar 

lebih mahal dibanding dengan premier suite tetapi untuk poin lebih sedikit untuk di 

dapatkan dibanding oleh tipe kamar premier suite. Dan untuk mendapatkan poin pun 

terlalu mudah, dengan hanya melakukan transaksi seratus ribu rupiah tamu sudah 

mendapatkan poin yang akan dikumpulkan. 

Adanya wawancara penulis dengan Guest Relation Coordinator bahwa total 

dari seluruh member dari Padma Residence Membership berjumlah 42 orang dan 

tidak ada melakukan penawaran oleh petugas guest relation officer bahkan target dari 

pihak management hotel memaksimalkan program membership ini dan juga untuk 

mencapai target total anggota dari setiap tahunnya. Padma Residence Membership 

yang sudah ada dulunya sejak Padma berganti nama yang sebelumnya bernama Chedi 

Hotel ini pada tahun 2009 ini sebelumnya bernama Padma Loyalty telah memiliki 

anggota sebanyak 3.000 member, hanya saja yang aktif menggunakan Padma 

Residence Membership ini hanya 42 orang. Data ini telah diperbaharui oleh petugas 

guest relation officer sejak tahun 2015. Yang masing-masing dari tahun 2015 Padma 

Residence Membership hanya memiliki anggota sebanyak 20 orang, sedangkan pada 

tahun 2016 ini Padma Residence Membership baru telah mendapatkan anggota 



sebanyak 22 orang (data diambil pada bulan mei, 2016). Dari total 42 member ada 

beberapa tamu yang aktif kembali setelah program Membership yang ada di Padma 

Hotel Bandung di perbaharui menjadi Padma Residence Membership dan sisanya 

adalah tamu yang baru saja mendaftar menjadi member di Padma Residence 

Membership.  Berikut data tamu Padma Residence Membership:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB III 

ANALISIS PERMASALAHAN 

A. Analisis Proses Pengumpulan Data Tamu di Padma Hotel Bandung 

 Di dalam proses pengumpulan data tamu yang telah dibahas pada bab 

sebelumnya, penulis pada bab ini akan mencoba melakukan pembahasan mengenai 

data tamu yang dibutuhkan di Padma Hotel Bandung dalam proses penanganan 

Padma Residence Membership dalam tahap pengumpulan data tamu. Data tamu 

merupakan hal terpenting dalam menjalankan strategi CRM ini terutama dalam 

program membership. 

Tujuan utama dari pengumpulan data tamu yaitu untuk mengetahui serta 

mengenal tamu yang akan menjadi anggota Padma Residence Membership secara 

lebih terperinci dan juga mengetahui strategi yang tepat untuk meningkatkan loyalitas 

dari tamu tersebut agar tetap menjadi anggota aktif di Padma Residence Membership. 

Dalam proses pendataan tamu yang akan menjadi anggota, data calon anggota 

dikumpulkan seperti yang telah dibahas dalam bab 2. Seperti yang diungkapkan oleh 

Chan terdapat 21 aspek tahap yang dilakukan dalam pengumpulan data tamu, namun 

pada kenyataannya di Padma Hotel Bandung dalam proses penanganan di tahap 

pengumpulan data tamu hanya melakukan diantaranya 10 aspek dilaksanakan dan 11 

aspek tidak dilaksanakan. Yang dimana penulis tulis dalam bentuk persen yaitu 

dilaksanakan menjadi 47,6% dan 52,4% tidak dilaksanakan petugas Guest Relation 

Officer dalam tugasnya menangani Padma Residence Membership dalam tahap 

pengumpulan data tamu calon anggota member.  



Dari unsur-unsur data tamu yang tersedia dalam database Padma Hotel 

Bandung, dapat dilihat bahwa belum optimalnya dalam proses pengumpulan data 

tamu yang akan menjadi anggota dari Padma Residence Membership sehingga untuk 

melakukan strategi pun tidak bisa dilaksanakan dalam meningkatkan loyalitas tamu 

tersebut. Hal ini disebabkan oleh sumber yang dilaksanakan Padma Hotel Bandung 

dalam pengumpulan data tamu hanya menggunakan satu sumber saja dengan mengisi 

form yang diberi oleh Guest Relation Officer lalu diberikan kepada calon member 

dalam tahap awal mengisi Padma Residence New Membership Form, sehingga data-

data penunjang lainnya tentang informasi lainnya tentang tamu belum dapat 

terpenuhi. Minimnya data tamu yang diperoleh berdampak aspek-aspek penting yang 

seharusnya diketahui serta dimiliki dalam sebuah database tidak tersedia, aspek 

penting tersebut seperti informasi detail tentang tamu member mengenai data masing-

masing dari tamu tersebut secara detail sehingga karyawan dengan mudah bisa meng-

treat dengan benar sesuai dengan macam-macam sikap dan kesukaan tamu atau guest 

preference. Sehingga akhirnya proses pengumpulan data tamu dalam penanganan 

Padma Residence Membership masih belum optimal dan efektif. Kenyataan tersebut 

didukung oleh hasil wawancara penulis menggunakan observasi ceklis dengan teori 

Chan yang sudah dibahas sebelumnya pada bab 2 terhadap petugas yang menangani 

Padma Residence Membership yaitu Guest Relation Officer untuk mengetahui 

tahapan dalam pengumpulan data tamu yang dilakukan serta pendapat tamu yang 

terhadap kondisi dari database yang dimiliki pihak Padma Hotel Bandung melalui 

penyebaran angket yang dilakukan Padma Hotel Bandung dalam menangani Padma 



Residence Membership pada tahapan pengumpulan data calon member yang terbagi 

menjadi lima segi penilaian. 

Penulis menganalisis permasalahan tersebut dalam menggunakan kriteria 

dalam bentuk diagram batang yang dihitung dalam bentuk persentase dari setiap 

checklist. Dengan menggunakan cara mengolah observasi secara menghitung tanda 

checklist pada setiap kriteria atau aspek lalu menentukan persentase total tanda 

checklist pada setiap aspek dengan menggunakan rumus sebagai berikut menurut 

Arikunto (2008:251): 

  

Persentase (%) :  Total checklist setiap aspek                                                                        

x100% 

                            Total maksimum checklist setiap aspek    
    

  Sumber: Arikunto (2008:251) 

 

Dimana untuk menjawab persen dari setiap aspek yang dilaksanakan dan tidak 

dilaksanakan, penulis menghitung dengan menggunakan rumus diatas. Aspek yang 

dilaksanakan (10 aspek) : total maksimum checklist setiap aspek (21 aspek) x 100% 

yang totalnya menjadi 47,6% untuk dilaksanakan. Lalu untuk aspek yang tidak 

dilaksanakan (11 aspek) : total maksimum checklist setiap aspek (21 aspek) x 100% 

dan total untuk aspek tidak dilaksanakan menjadi 52,4%. Dan setelah itu penulis 

menggambarkan dari setiap aspek dilaksanakan dan tidak dilaksanakan melalui 

diagram batang. Berikut diagram batang yang menjelaskan persentase dari olahan 

observasi checklist yang dilakukan penulis terhadap Guest Relation Officer: 

GAMBAR 3 

PERSENTASE PENGUMPULAN DATA TAMU 



DI PADMA HOTEL BANDUNG 

Sumber: hasil olahan observasi checlist oleh penulis, 2016. 

 

Dari penjelasan diagram batang diatas dijelaskan bahwa tidak setiap aspek 

pengumpulan data tamu yang dilakukan oleh Guest Relation Officer dilaksanakan. 

Bahkan dari total 21 aspek yang ada bahwa yang tidak dilaksanakan berjumlah 11 

aspek.  

Dan juga penulis menganalisis permasalahan dalam kriteria pengukuran 

angket menggunakan skala likert untuk dapat memberikan penilaian pada aspek yang 

dianalisis sehingga mendapatkan hasil dari analisis yang dilakukan. Seperti yang 

dikemukakan oleh Sugiyono (2011:65), yaitu “Skala Likert yaitu skala yang 

dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial.” Dalam hal ini penulis menggunakan 

skala likert berdasarkan data-data aktual yang telah didapatkan pada bab 2 dalam 

tabel 9.  

TABEL 14 

Dilaksanakan Tidak dilaksanakan

Total Checklist 10 11

Persentase Checklist 47,60% 52,40%

47,60% 52,40% 

Persentase Checklist Total Checklist



PENILAIAN SKALA LIKERT 

TANGGAPAN TAMU DI PADMA HOTEL BANDUNG 

No Kriteria Simbol Bobot Nilai 

1 Sangat Baik SB 5 

2 Baik  B 4 

3 Cukup C 3 

4 Kurang K 2 

5 Sangat Kurang SK 1 

Sumber: Sugiyono (2011:65) 

  Untuk mendapatkan nilai interval dapat menggunakan formula sebagai 

berikut: 

 

 

  

 

i. Nilai Tertinggi: 5 x 5 x 30 = 750 

ii. Nilai Terendah: 1 x 5 x 30 = 150 

Dan selanjutnya untuk mendapatkan interval/ range (R) dapat 

menggunakan formula:  

 

  

R = 750 – 150 = 120  

       Untuk mendapatkan total poin dan total dari seluruh aspek, dengan 

menggunakan Skala Likert yaitu sebagai berikut: 

 Nilai Tertinggi: 

Nilai Tertinggi x Jumlah Butir x Jumlah Responden 

 Nilai Terendah: 

Nilai Terendah x Jumlah Butir x Jumlah Responden 

 

R  =                Nilai Tertinggi – Nilai Terendah                                    

Kelas Interval  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lalu dibagi menjadi 5 kriteria penilaian, sebagai berikut: 

150  - 270 =  Untuk kriteria sangat kurang 

270 - 390 =  Untuk kriteria kurang 

390 - 510 =  Untuk kriteria cukup 

510 - 630 =  Untuk kriteria baik 

630 - 750 =  Untuk kriteria sangat baik 

 

             SK                     K                      C                      B                       SB 

 

 

 

150     270     390                 510       630                     750 

 

Pertanyaan yang harus diisi oleh calon member yang terdapat di member 

application form (Padma Residence New Membership Form), calon member 

diwajibkan mengisi data-data pribadinya yang selanjutnya akan dilampirkan oleh 

petugas yang menanganinya kedalam marketing database. Dari database yang 

dimiliki Padma Hotel Bandung, penulis menilai menggunakan skala likert, dengan 

menilai berdasarkan angket yang disebarkan oleh penulis kepada anggota member, 

yang didalam form tersebut terdapat data-data pribadi tamu seperti nama, alamat, 

email address dan juga nomor telepon. Dan selanjutnya penulis mendapatkan hasil 

penilaian mengenai kelengkapan data pribadi tamu member berdasarkan formula nilai 

tertinggi dan terendah seperti sebagai berikut: 

a. Jumlah skor untuk yang menjawab sangat baik =  13 x 5 =   65 

o Untuk yang menjawab pilihan Sangat Baik (SB): 

Jumlah Responden yang menjawab x Bobot nilai Sangat Baik = Poin Butir  

 

o Untuk yang menjawab pilihan Baik (B): 

Jumlah Responden yang menjawab x Bobot nilai Baik = Poin Butir  

 

o Untuk yang menjawab pilihan Cukup (C): 

Jumlah Responden yang menjawab x Bobot nilai Cukup = Poin Butir 

 

o Untuk yang menjawab pilihan Kurang (K): 

Jumlah Responden yang menjawab x Bobot nilai Kurang = Poin Butir 

 

o Untuk yang menjawab pilihan Sangat Kurang (SK): 

Jumlah Responden yang menjawab x Bobot nilai Sangat Kurang = Poin Butir 

 



b. Jumlah skor untuk yang menjawab baik  =  35 x 4 = 140 

c. Jumlah skor yang menjawab cukup  = 59 x 3 =  177 

d. Jumlah skor yang menjawab kurang  =  39 x 2 =   78 

e. Jumlah skor yang menjawab sangat kurang =   4 x 1 =    4 

   =  464 
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                  464   

 

 Dari hasil penilaian tersebut, dapat dilihat total dari seluruh nilai kelengkapan 

data pribadi member adalah berjumlah 464, dari hasil tersebut termasuk kedalam 

kategori cukup. 

B. Analisis Proses Penganalisaan Data Tamu di padma Hotel Bandung 

Dari yang telah dijelaskan sebelumnya pada bab 2 untuk menganalisa data tamu 

yang telah dikumpulkan data tamu oleh petugas Guest Relation Officer, yang bertujuan 

untuk mengetahui tamu mana yang akan menghasilkan keuntungan untuk hotel yang 

harus dipertahankan hotel dan tamu mana yang akan membuat hotel menjadi rugi 

melalui teori yang disebutkan oleh Chan yaitu analisis Recency, Frequence dan 

Monetary. Namun pada kenyataan berdasarkan hasil wawancara penulis dengan yang 

dilakukan oleh petugas Guest Relation Officer untuk penanganannya dalam tahap 

penganalisaan data tamu tersebut ternyata tidak dilakukannya semua proses untuk 

penganalisaan data tamu. Sehingga pihak hotel tidak mengetahui dengan maksimal 



tamu mana yang seharusnya dipertahankan karena mendapatkan keuntungan dan tamu 

mana yang tidak perlu dipertahankan karena akan merugikan pihak hotel. Dan untuk 

pemeringkatan berdasarkan tingkatan tamu di Padma Hotel Bandung hanya dilakukan 

dalam penggolongan tingkatan tamu berdasarkan VIP. Sehingga untuk proses 

mengtreat tamu VIP pihak hotel melakukan mencari tahu mengenai informasi tamu 

tersebut melalui personal, atau yang ditanyakan langsung oleh pihak Guest Relation 

Officer langsung terhadap tamunya mengenai guest preference, dan juga terhadap 

orang tertentu untuk mengetahui guest preferencenya.  

Untuk menilai tanggapan dari tamu mengenai penganalisaan data tamu yang 

dilakukan oleh petugas Guest Relation Officer di Padma Hotel Bandung, penulis 

menyebarkan angket kepada tamu di Padma Hotel Bandung. Dan penulis akan menilai 

menggunakan skala likert seperti analisa pada pengumpulan data sebelumnya, berikut 

hasil tanggapan dari tamu mengenai proses analisa seperti yang diketahui pada bab 2 di 

tabel 11. 

 

a. Jumlah skor untuk yang menjawab sangat baik =    5 x 5 =     25 

b. Jumlah skor untuk yang menjawab baik  =   9 x 4 =     36 

c. Jumlah skor yang menjawab cukup  = 120 x 3=   360 

d. Jumlah skor yang menjawab kurang  =  42 x 2 =     84 

e. Jumlah skor yang menjawab sangat kurang =    4 x 1 =       4 

   =  509 
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      509 
 

Dari hasil penilaian tersebut, dapat dilihat total dari seluruh nilai proses analisa 

data tamu adalah berjumlah 509, dari hasil tersebut termasuk kedalam kategori cukup. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Dari pembahasan serta uraian yang ada pada bab-bab sebelumnya dan setelah 

penulis melakukan analisis permasalahan yang timbul serta juga didukung dengan 

data-data informasi yang didapat dari Padma Hotel Bandung, maka penulis 

menyimpulkan hal-hal yang sudah yang dibahas pada bab sebelumnya menjadi 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan dari teori yang telah disampaikan pada bab sebelumnya, 

bahwa fungsi dan tujuan database tamu merupakan hal yang sangat 

penting dalam suksesnya menjalankan strategi CRM dalam program 

membership. Sehingga seluruh karyawan di Padma Hotel Bandung 

mengetahui karakter serta informasi tamu member dan juga seluruh 

karyawan bisa mengtreat sesuai dengan karakter tamu yang 

diinformasikan melalui database. Namun pada kenyataannya database 

yang dikumpulkan oleh petugas Guest Relation Officer dalam 

penanganannya tahap awal yaitu proses registrasi tanpa adanya 

pembaharuan. Sehingga dari yang telah dibahas pada bab sebelumnya 

dapat disimpulkan bahwa database tamu harus diperhatikan dan berjalan 

serta dilaksanakan namun belum lancar menjadi faktor untuk menghambat 

kelancaran strategi CRM dalam program membership yang bertujuan 

selain mendapatkan member tetapi juga mendapatkan member yang aktif 

dan juga produktif. Dan juga tanggapan tamu dalam pengumpulan data 



tamu yang telah penulis hitung dengan menggunakan skala likert pada bab 

3 di halaman 58 yaitu mempunyai jumlah skor 464 yang berarti cukup 

baik. 

2. Penganalisaan mengenai strategi dalam pelaksanaan CRM dalam program 

membership di Padma Hotel Bandung masih belum terlaksana dengan 

baik, seperti yang dibahas pada bab 2 dari penulis lakukan melalui 

wawancara dengan petugas di front office Padma Hotel Bandung hanya 

melakukan analisa frequence dari seluruh analisa lainnya seperti recency, 

frequence dan monetary dan juga melalui penyebaran angket yang penulis 

lakukan agar mengetahui tanggapan tamu beserta analisa yang dilakukan 

dengan hasil cukup dan akhirnya program Padma Residence Membership 

yang dilakukan oleh Padma Hotel Bandung sejak 2009 ini masih berjalan 

dengan tidak optimal. Karena tidak ada dilakukan analisa oleh petugas 

yang menangani Padma Residence Membership sehingga tidak 

mengetahui karakter tamu member, tamu yang mendapatkan keuntungan 

untuk hotel dan harus dipertahankan serta tamu yang hanya akan 

menghasilkan kerugian untuk hotel. Sehingga di Padma Hotel Bandung 

tidak dapat melakukan peningkatan tamu berdasarkan teori yang 

disampaikan oleh Griffin. Untuk jumlah member sendiri masih terlalu 

minim untuk hotel berbintang 5 yang telah lama berdiri, dikarenakan 

adanya sistem membership yang baru sehingga jumlah anggota pun tidak 

terupdate dari program membership yang lama, dan setelah ada program 

yang baru tidak ada perintah dari management untuk target jumlah 



member setiap tahunnya. Dan juga tanggapan tamu dalam penganalisaan 

data tamu yang telah penulis hitung dengan menggunakan skala likert 

pada bab 3 di halaman 60 yaitu mempunyai jumlah skor 509 yang berarti 

cukup baik. 

 

B. Saran  

Dari penghujung pembahasan ini, penulis akan mencoba memberi 

saran yang diharapkan dapat berguna oleh pihak Padma Hotel Bandung 

teruntuk dalam Penanganan Padma Residence Membership di Padma Hotel 

Bandung. 

1. Seperti yang telah dibahas pada bab 2 pada halaman 39 tabel 9 terdapat 

tabel tanggapan tamu mengenai proses penumpulan data yang penulis 

lakukan melalui angket. Dan tanggapan tersebut masih ada beberapa tamu 

yang menjawab cukup baik, kurang baik dan sangat kurang seperti 

contohnya kelengkapan data tamu pada member application form, 

komunikasi yang dilakukan hotel via telepon ataupun email address, 

sejarah pembelian hotel harap lebih ditingkatkan kembali. Pihak Padma 

Hotel Bandung dalam petugas yang menangani Padma Residence 

Membership dalam hal pengumpulan data tamu yang telah didapat dalam 

registrasi awal bisa melakukan pembaharuan atau update yang bisa di 

wawancara oleh petugas Guest Relation Officer kepada tamu member pada 

saat tamu stay atau bahkan dilihat dari apa yang tamu tersebut sering 



request dan juga sering dia beli di hotel pada saat mereka selama tinggal  

lalu bisa dari segi selera dia dalam memilih tipe kamar hotel, makanan 

yang dia suka pesan di restaurant hotel dan bahkan dari segi hobi pun 

sebisa mungkin agar hotel mengetahui secara detail dan sangat mengenali 

tamu-tamu member padma residence ini bisa dilakukan oleh karyawan-

karyawan di Padma Hotel Bandung setelah mendapatkan informasi tersebut 

lalu diupdate informasi preference di dalam database. Sehingga pada saat 

pembelian selanjutnya pihak hotel mengetahui bagaimana menyikapi tamu 

tersebut sehingga tamu merasa bahwa dia dikenal dan diperlakukan dengan 

baik oleh hotel serta tamu tersebut menjadi aktif didalam program 

membership. 

2. Dalam pengadaan strategi CRM yang dilakukan Padma Hotel Bandung 

dalam program Membership diharapkan bisa melakukan analisis Recency, 

Frequence dan Monetary semaksimal mungkin. Sehingga hotel dapat 

mengetahui tamu mana saja yang layak untuk dipertahankan dan memacu 

agar anggota Padma Residence Membership bukan hanya menjadi member 

biasa melainkan menjadi anggota aktif dalam menjadi anggota dari Padma 

Residence Membership, sehingga mereka semakin giat untuk mendapatkan 

poin dan mengumpulkan poin tersebut karena selain untuk mendapatkan 

anggota, hotel pun dapat keuntungan yang lebih dari member tersebut 

dengan cara membuat program membership sampai dengan tingkatan tamu 

tersebut, dan juga membuat kartu untuk membernya yang selama ini hanya 

dengan akses pin saja  contoh seperti tamu gold, tamu platinum serta 



bahkan tamu silver. Karena dari peningkatan ini, pihak hotel dan seluruh 

karyawan-karyawannya bisa mengetahui dengan mudah pemerataan dan 

untuk mengtreat tamu, dari misalmya tingkatan terrendah yaitu silver, tamu 

tersebut hanya mendapatkan failitas yang berbeda dengan tamu yang telah 

mendapatkan kartu gold maupun platinum.  Yang berarti dari tingkatan 

tersebut tamu memiliki fasilitas dan benefit berbeda. Karena apabila hanya 

dengan pembedaan jenis tamu dari pihak hotel, dan menganalisis tamu 

yang berpotensi tinggi untuk aktif dan produktif tidak menjadi efektif. 

 

3. Padma Hotel Bandung sebaiknya menjalin hubungan baik dengan tamu 

membernya agar tidak ada tamu yang hilang. Karena apabila tidak 

dilakukannya proses komunikasi yang baik akan berdampak besar untuk 

tamu tersebut pindah ke hotel lainnya. Dan dari perubahan dari yang 

sebelumnya, yaitu padma loyalty yang telah beranggota sebanyak 3000 

member yang sekarang menjadi 42 anggota, agar sebisa mungkin menjalin 

kembali komunikasi agar yang tidak aktif tersebut mengaktifkan kembali 

program Padma Residence Membership, dan diharapkan seluruh karyawan 

menjadi sangat serius untuk program membership agar karyawan lebih bisa 

menawarkan kepada seluruh tamu-tamu di Padma Hotel Bandung lebih 

maksimal dan dari pihak management pun diberi target kepada karyawan 

untuk anggota dari membership yang ada di Padma.  
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LAMPIRAN I 

PEDOMAN WAWANCARA 

Pewawancara : Vieky Erna 

Nara Sumber : Guest Relation Officer 

Tempat : Padma Hotel Bandung 

Tujuan : Untuk Mengetahui Proses Pengumpulan Data Tamu di Padma        

Hotel Bandung 

Pertanyaan : 

1. Adakan program Padma Hotel Bandung yang bertujuan untuk menarik tamu 

dengan keuntungan tertentu? 

2. Apakah keuntungan yang diberikan untuk tamu member dari Padma 

Residence? 

3. Bagaimana tanggapan tamu terhadap program Padma Residence yang 

dilakukan di Padma Hotel Bandung? 

4. Bagaimana pelaksanaan program Padma Residence yang berjalan di Padma 

Hotel Bandung? 

5. Berapa jumlah target serta anggota yang ditetapkan oleh Padma Hotel 

Bandung dan berapa jumlah anggota yang aktif dalam tiga terakhir ini? 

6. Apakah dari anggota yang aktif selama tiga tahun terakhir ini mengalami 

peningkatan atau penurunan? 

7. Dalam program Padma Residence, strategi apa yang digunakan untuk menarik 

dan mempertahankan membernya? 

8. Apakah proses pengumpulan data tamu yang dilaksanakan oleh pihak front 

office sudah sesuai dengan ketentuan pihak Management? 

 



 


