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ABSTRAK 

 
ANALISIS STRATEGI BAURAN PEMASARAN PADA HOTEL 

LUTA RESORT TORAJA UTARA 

Kezia Oktaviany Toding 

Abdul Samad A 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi bauran pemasaran yang diterapkan 
oleh Hotel Luta Resort di Toraja Utara. Hotel Luta Resort merupakan salah satu properti 
pariwisata yang berkembang pesat di daerah tersebut dan memiliki peran penting dalam 
industri pariwisata setempat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hotel Luta Resort telah 
mengimplementasikan berbagai komponen dalam bauran pemasaran, termasuk produk, 
harga, promosi, dan distribusi. Hotel ini juga menggunakan platform media sosial dan 
kolaborasi dengan agen perjalanan sebagai upaya untuk memperluas jangkauan pasar. 
Dalam hal harga, hotel ini menawarkan beragam paket dan diskon untuk menarik 
pelanggan, sementara promosi berfokus pada promosi daring dan offline. Penelitian ini 
juga mengungkapkan bahwa Hotel Luta Resort telah berhasil meningkatkan visibilitasnya 
di pasar pariwisata dan menarik perhatian wisatawan baik lokal maupun internasional. 
Dalam proses analisis, ditemukan bahwa kualitas layanan, keramahan staf, dan 
pengalaman tamu menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini memberikan pemahaman mendalam tentang strategi bauran pemasaran 
yang digunakan oleh Hotel Luta Resort, serta kontribusinya terhadap pertumbuhan bisnis 
dan industri pariwisata di Toraja Utara. Temuan ini dapat menjadi pedoman bagi hotel dan 
pemangku kepentingan pariwisata lainnya untuk mengembangkan strategi pemasaran 
yang efektif dalam meningkatkan daya saing dan pengalaman tamu di destinasi ini. 

Kata Kunci : Strategi Bauran Pemasaran. 
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ABSTRACT 

 
MARKETING MIX STRATEGY ANALYSIS IN  LUTA 

RESORT HOTEL NORTH TORAJA 

Kezia Oktaviany Toding 
Abdul Samad A 

This research aims to analyze the marketing mix strategy implemented by the Luta Resort 
Hotel in North Toraja. Hotel Luta Resort is one of the fastest growing tourism properties in 
the area and plays an important role in the local tourism industry. The research results 
show that the Luta Resort Hotel has implemented various components in the marketing 
mix, including product, price, promotion and distribution. The hotel also uses social media 
platforms and collaborations with travel agents in an effort to expand market reach. In terms 
of pricing, the hotel offers a variety of packages and discounts to attract customers, while 
promotions focus on both online and offline promotions. This research also reveals that the 
Luta Resort Hotel has succeeded in increasing its visibility in the tourism market and 
attracting the attention of both local and international tourists. In the analysis process, it 
was found that service quality, staff friendliness, and guest experience were important 
factors in creating customer satisfaction. This research provides an in-depth understanding 
of the marketing mix strategy used by the Luta Resort Hotel, as well as its contribution to 
business growth and the tourism industry in North Toraja. These findings can serve as a 
guide for hotels and other tourism stakeholders to develop effective marketing strategies 
to improve competitiveness and guest experience in these destinations.. 

Kata Kunci : Marketing Mix Strategy. 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

 
Pada dasarnya setiap perusahaan yang menghasilkan suatu barang atau jasa 

perlu kegiatan pemasaran, karena pemasaran merupakan kegiatan pokok yang 

harus dilakukan oleh setiap perusahaan guna untuk mencapai tujuan perusahaan 

itu sendiri. Setiap perusahaan yang menghasilkan barang dan jasa diharapkan 

selalu mengerti dan memahami apa yang terjadi keinginan konsumen. Di era 

globalisasi seperti saat ini, munculnya persaingan dalam dunia bisnis tidak bisa 

dihindari lagi, oleh karena itu perusahaan dihadapkan dengan berbagai peluang 

dan ancaman, baik yang berasal dari luar maupun dari dalam negeri. Secara 

umum, memahami konsep pemasaran, maka perlu diperkenalkan suatu 

pemahaman mengenai konsep strategi pemasaran. Untuk menghadapi didalam 

mendapatkan pelanggan, suatu perusahaan harus menyadari bahwa tidaklah 

mudah tanpa ada sebuah tindakan nyata berupa kerja keras dengan 

menggunakan strategi yang tepat untuk meningkatkan jumlah pelanggan, strategi 

merupakan kunci penting terhadap keberhasilan sebuah perusahaan dalam 

meraih pelanggan (Rusdi, 2019). 

Dengan demikian setiap perusahaan baik yang bergerak di bidang dagang 

maupun jasa mempunyai tujuan untuk terus berkembang dengan banyaknya 

perusahaan yang tumbuh dengan produk yang sejenis sehingga banyaknya terjadi 

persaingan yang sejenis yang memperebutkan pangsa pasar. Setiap perusahaan 

juga harus mampu memahami perilaku konsumennya. Melalui pemahaman 

perilaku konsumen pihak manajemen perusahaan dapat menyusun strategi dan 

program yang tepat dalam rangka memanfaatkan peluang yang ada dan 

mengungguli para pesaingnya (Rahayu, 2023). 
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Strategi pemasaran yang biasa digunakan untuk perusahaan yang bergerak di 

bidang jasa biasanya menggunakan strategi bauran pemasaran (marketing mix). 

Bauran pemasaran adalah sekumpulan alat yang dapat digunakan oleh 

perusahaan untuk mencapai tujuan pemasarannya dalam pasar sasaran. Menurut 

Kotler dan Keller untuk pemasaran jasa diperluhkan bauran pemasaran yang 

diperluas dengan penambahan unsur yang telah berkembang. Alat pemasaran 

tersebut dikenal dengan istilah “4 P” dan dikembangkan menjadi “7 P” yang dipakai 

sangat tepat untuk pemasaran jasa. Penambahan unsur bauran pemasaran jasa 

dilakukan antara lain karena jasa memiliki karasteristik yang berbeda dengan 

produk, yaitu tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, beraneka ragam dan mudah 

lenyap. Bauran pemasaran jasa terdiri dari 7P yaitu, product, price, promotion, 

place, people, physical evidence dan process. Ketujuh elemen tersebut membuat 

konsep bauran pemasaran 7P ini menjadi lebih kompleks karena melibatkan 

elemen – elemen di luar produk dan jasa yang dijual. Berdasarkan 7 elemen 

tersebut maka pelaku bisnis diharapkan bisa mengidentifikasi hingga merancang 

sebuah strategi pemasaran yang ideal bagi produk dan jasa yang dimiliki. (Hilmi, 

2019). 

Era digitalisasi setiap organisasi menghadapi persaingan secara kompetitif, 

mampu menghadapi konsekuensi dalam merebut segmen pasar yang cenderung 

mengalami perubahan, dengan memberi pelayanan yang terbaik terhadap 

konsumen. Sebagai salah satu penunjang kemajuan perekonomian yang ada di 

negara Indonesia adalah perindustrian. Salah satunya adalah industri perhotelan 

yang mengalami perkembangan yang sangat pesat. Hotel salah satu bisnis yang 

bergerak pada sektor jasa khususnya akomodasi, segmen pasarnya adalah tamu 

yang datang untuk tujuan istirahat atau urusan bisnis (Conie, 2020). 

Hotel merupakan peranan penting dalam industri parawisata, yang 

menyediakan fasilitas dan pelayanan penginapan, makanan, dan minuman serta 
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jasa-jasa lainnya untuk umum yang tinggal sementara waktu dan dikelola secara 

komersial. Sejalan dengan perkembangan jaman, usaha perhotelan tidak hanya 

sekedar menyediakan fasilitas penginapan, makanan, dan minuman saja, tetapi 

sudah berkembang pemenuhan kebutuhan lainnya seperti terapi, hiburan, 

olaragah, dan rekreasi. Perhotelan memiliki peranan penting dalam layanan jasa. 

Pada bidang ini diharuskan untuk selalu memenuhi kebutuhan tamu dan 

memuaskan keinginan pada tamu. Bila dalam usaha perhotelan untuk 

menciptakan kepuasan para pelanggan, maka terciptanya hubungan baik antara 

perusahaan dan pelanggan serta terciptanya loyalitas pelanggan (Hartati, 2022). 

Industri pemasaran hotel mempunyai tantangan tersendiri dalam 

mendatangkan pengunjung mengingat banyaknya kompetitor yang ada. Tidak 

dapat dipungkiri juga bahwa pertumbuhan yang pesat ini juga menyebabkan 

tingkat persaingan antar perusahaan terutama yang mempunyai usaha di bidang 

perhotelan. Strategi pemasaran hotel mencakup sejumlah besar topik, 

keterampilan, dan teknik. Khususnya di era digital yang telah merubah cara orang 

memutuskan untuk menginap dimana. Pemasaran hotel yang efektif berarti calon 

tamu atau pelanggan akan terpengaruh oleh merek hotel dimana pun, terlepas 

dengan cara apapun mereka memilih untuk meneliti, merencanakan, dan 

memesan hotel (Seni, 2022). 

Hotel Luta Resort Toraja Utara adalah salah satu hotel bintang 4 yang ada di 

tengah kota yang terletak di Jln. Dr Ratulangi No.26 Rantepao, Toraja Utara. 

Memiliki 36 kamar dan fasilitas hotel seperti kolam renang dan spa. Memberikan 

harga mulai dari Rp.700.000 – Rp.1.200.000 sesuai dengan tipe kamar serta 

memberikan penawaran khusus untuk menarik pelanggan dalam situasi tertentu 

seperti hari libur atau acara-acara khusus. Hotel Luta mempromosikan lokasinya 

dengan wisata yang terkenal di sekitarnya dan akses yang mudah untuk 

transportasi umum. Hotel ini juga telah memanfaatkan platform media social 



4 
 

 
  

seperti Tiket.Com dan Traveloka untuk menjangkau calon tamu secara efektif. 

Dalam pelatihan staf hotel ini juga memberikan pelatihan khusus kepada stafnya 

untuk meningkatkan interaksi dengan tamu dan memberikan pelayanan yang luar 

biasa. Proses pemesanan kamar juga telah di optimalkan baik secara offline 

maupun online demi kemudahan dan kenyaman ekstra kepada tamu. Pada desain 

interior dan ornamen pada hotel ini menggunakan ukiran kayu khas Toraja. 

Dengan mengoptimalkan setiap elemen 7P, hotel luta dapat mengidentifikasi 

peluang dan tantangan yang dihadapi dalam persaingan dari hotel-hotel lain 

disekitarnya serta mengambil langkah-langkah strategis yang sesuai, mereka 

dapat mengembangkan keunggulan kompetitif dan berhasil bersaing dalam pasar 

hotel yang kompetitif. Melihat makin ketatnya persaingan usaha dalam bidang jasa 

perhotelan khususnya di sekitar Hotel Luta Resort terdapat beberapa hotel lainnya, 

strategi pemasaran merupakan salah satu cara untuk menarik minat konsumen 

terhadap produk jasa yang ditawarkan. Strategi pemasaran ini pula diharapkan 

dapat merebut, mempertahankan sekaligus meningkatkan volume penjualan. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penulis tertarik mengangkat 

judul “Analisis Strategi Bauran Pemasaran pada Hotel Luta Resort Toraja 

Utara” 

1.2 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang ada di atas maka dalam hal ini penulis 

menentukan rumusan masalah yaitu bagaimana strategi bauran pemasaran pada 

Hotel Luta Resort Toraja Utara. 

 
 
 

1.3 Tujuan Penelitian 
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Tujuan penelitian ini yaitu, untuk mengetahui dan menganalisis penerapan 

strategi bauran pemasaran pada Hotel Luta Resort Toraja Utara. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 
1.4.1 Manfaat Praktis 

 
Bagi pihak manajemen Hotel Luta Resort Toraja Utara, hasil 

penelitian ini akan dapat di gunakan sebagai bahan masukan dan berguna 

dalam keputusan manajerial, terutama keputusan mengenai penetapan 

strategi bauran pemasaran yang berkesinambungan. 

1.4.2 Manfaat Teoritis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan ide baru 

untuk mendukung pengembangan teori yang sudah ada dan memperluas 

ilmu pengetahuan yang berhubungan dengan strategi pemasaran 

khususnya bauran pemasaran. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Tinjauan Konsep dain Teori 
 

2.1.1 HoteI 
 

2.1.1.1 Pengertian HoteI 
 

Standar Usaha Hotel, yang dimaksud hotel adalah usaha penyediaan 

akomodasi berupa kamar-kamar di dalam suatu bangunan yang dilengkapi 

dengan jasa pelayanan makan dan minuman, kegiatan hiburan dan/atau fasilitas 

lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh keuntungan. Kamus Besar 

Bahasa Indonesia menyatakan yang dimaksud dengan hotel adalah bangunan 

berkamar banyak yang disewakan sebagai tempat untuk menginap. Hotel 

merupakan tempat makan, minum, beristirahat bagi orang-orang yang sedang 

atau selesai dalam perjalanan. Hotel juga bentuk akomodasi yang dikelola secara 

komersial, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh pelayanan, 

penginapan, makan dan minum (Peraturan Menteri Parawisata, 2019). 

2.1.1.2 Fungsi dain Peran HoteI 
 

Fungsi dan peran hotel yaitu dapat digunakan sebagai tempat konferensi, 

seminar, rapat pertemuan, pesta perkawinan, pesta ulang tahun, pameran, dan 

berbagai kegiatan lainnya yang membutuhkan penyediaan fasilitas yang lengkap 

serta pelayanan yang dapat memuaskan tamu-tamunya. Dengan demikian, hotel 

sebagai suatu akomodasi komersial berfungsi tidak hanya sebagai tempat istirahat 

nam un juga sebagai bentuk fasilitas pelayanan publik (Suspepti, 2017). 

Suspepti (2017) lebih lanjut menyatakan bahwa, dalam menunjang 

pembangunan suatu negara, usaha perhotelan dapat berperan aktif dalam 

berbagai hal, antara lain: 
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a. Meningkatkan peranan industri rakyat. 
 

b. Menciptakan Iapangan kerja baru. 
 

c. Membantu  pemerintah  dain  pihak  swasta  daIam  usaha  pendidikan  da in 

peIatihan. 

d. Meningkatkan Pendapat Daerah/Negara meIaIui sektor pajak. 
 

e. Meningkatkan Devisa/pendapatan Negara. 
 

f. Meningkatkan hubungan antar bangsa di dunia. 
 

2.1.1.3 Jenis-Jenis HoteI 
 

1. Menurut Ukuran (size) HoteI 
 

1) SmaII HoteI, yaitu hoteI yanig memiIiki 150 kamar hunian. 
 

2) Medium  Averagw  HoteI,  yaitu  hoteI  yanig  memiIiki  150-300  kamar 

hunian. 

3) Iarge HoteI, yaitu hoteI yan ig memiIiki 600 kamar hunian. 
 

2. Berdasarkan Iamanya tamu menginap 
 

1) Transit  HoteI,  tamu  yanig  menginap  daIam  waktu  singkat,  rata-rata 

hanya satu maIam. 

2) Semi-ResidentiaI HoteI, tamu yanig menginap Iebih dari satu maIam, 

tetapi jangka waktu menginap tetap pendek, kira-kira berkisar antara 

dua minggu hingga satu buIan. 

3) ResidentaI HoteI, tamu yan ig menginap daIam waktu cukup Iama, kira- 

kira paIing sedikit satu buIan. 

3. Menurut Iokasi HoteI 
 

1) City   HoteI,   merupakan   hoteI   yan ig   Iokasinya   terIetak   dikawasan 

perkotaan. 

2) ResidentiaI   HoteI,   hoteI   yan ig   terIetak   dipinggir   atau   berdekatan 

dengan kota besar. 
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3) MoteI, yaitu hoteI yanig berIokasi di pinggir atau di sepanjang jaIan raya 

yan ig berhubungan antar kota besar dain memiIiki penyediaan fasiIitas 

parkir terpisah. 

4) Beach  HoteI,  hoteI  yan ig  terIetak  dikawasan  tepi  pantai  (Andriany, 

2022). 

2.1.2 Pemasaran 
 

Pemasaran  adaIah  fungsi  organisasi  dain  serangkaian  proses  untuk 

menciptakan,  mengkomunikasikan,  dain  memberikan  niIai  kepada  peIanggan 

untuk  mengeIoIah  hubungan  peIanggan  dengan  cara  yanig  menguntungkan 

organisasi  dain  pihak-pihak  yan ig  berkepentingan  terhadap  organisasi.  Inti  dari 

pemasaran  adaIah  memuaskan  kebutuhan  dain  keinginan  konsumen.  Sasaran 

dari bisnis adaIah mengantarkan niIai peIanggan untuk menghasiIkan keuntungan 

(Iaba/Profit).  Untuk  penciptaan  da in  menghantarkan  niIai  dapat  meIiputi  fase 

memiIih niIai, menyediakan niIai, mengkomunikasikan niIai (Yusuf, 2019). 

Pemasaran adaIah suatu sistem keseIuruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis 

yan ig ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan,  dain 

mendistribusikan  barang  dain  jasa  maupun  pembeIi  potensiaI.  Definisi  Iainnya, 

Pemasaran adaIah suatu proses sosiaI dain manajeriaI yan ig didaIamnya individu 

dain   keIompok   mendapatkan   apa   yanig   mereka   butuhkan   dain   inginkan 

meciptakan,  menawarkan,  dain  mempertukarkan  produk  yanig  berniIai  dengan 

pihak Iain. Dengan pemasaran perusahaan berusaha menghasiIkan Iaba dari 

penjuaIan barang dain jasa yan ig diciptakan untuk memenuhi kebutuhan pembeIi. 

(Rifqi, 2020). 
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2.1.3 Manajemen Pemasaran 
 

Manajemen   pemasaran   adaIah   proses   perencanaan   dain   peIaksanaan 

konsepsi,  perencanaan  harga,  promosi  dain  distribusi  ide-ide,  barang  dain  jasa 

untuk  menciptakan  pertukaran  yan ig  memuaskan  tujuan-tujuan  individu  dain 

tujuan-tujuan organisasi. Definisi diatas mengakui bahwa manajemen pemasaran 

adaIah   proses   yan ig  menyan igkut  anaIisis,  perencanaan,  peIaksanaan,  dain 

kontroI. Manajemen pemasaran mecakup ide-ide, barang dain jasa. Manajemen 

pemasaran    mendasarkan    pada    pemahaman    pertukaran    dain    bertujuan 

memberikan kepuasan kepada semua pihak yanig terIibat. Manajemen pemasaran 

dapat  terjadi  daIam  suatu  organisasi  yanig  berhubungan  dengan  setiap  jenis 

pasarnya. (RagiI, 2020) 

Manajemen pemasaran yan ig sering disebut dengan marketing management 

merupakan  saIah  satu  jenis  manajemen  yan ig  dibutuhkan  untuk  semua  jenis 

perusahaan. Manajemen pemasaran ini menyan igkut produk atau jasa agar Iebih 

dikenaI konsumen. Manajemen pemasaran adaIah sebuah rangkaian proses 

anaIisis, perencanaan, peIaksanaan serta pengawasan da in pengendaIian suatu 

kegiatan pemsaran dimana tujuannya adaIah untuk mencapai target perusahaan 

secara   efisien   dain   efektif.   Manajemen   merupakan   proses   perencanaan 

(pIanning),   pengorganisasian    (organizing),   dain   pengawasan   (controIIing). 

Sedaingkan   pemasaran   adaIah   anaIisis,   perencanaan,   impIementasi   serta 

pengendaIian    diri    program-program    yan ig    dirancang    untuk    menciptakan, 

membangun, dain memeIihara pertukaran yan ig menguntungkan dengan pembeIi 

sasaran untuk tujuan perusahaan (Hendrayani, 2021). 

2.1.4 Strategi 
 

Strategi  adaIah  suatu  rencana  yanig  fundamentaI  untuk  mencapai  tujuan 

perusahaan. Definisi Iain menyebutkan bahwa strategi adaIah keseIuruhan 
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konsep untuk bagaimana sebuah perusahaan mengatur dirinya sendiri dain semua 

kegiatan  dengan  tujuan  agar  bisnis  yanig  kita  jaIankan  berhasiI,  meIakukan 

persaingan, dain memberikan imbaI hasiI yanig superior kepada pemegang saham. 

DaIam haI ini Iebih kedaIam kompetisi bisnis yaitu bagaimana cara untuk bersaing 

daIam pesaing daIam pasar. Dengan demikian dapat ditarik sebuah kesimpuIan 

bahwa secara umum strategi adaIah proses penentuan rencana para pemimpin 

puncak   yan ig   berfokus   pada   tujuan   jangka   panjang   organisasi,   disertai 

penyusunan suatu cara atau upaya bagaimana agar tujuan tersebut dapat dicapai. 

DaIam arti yanig khusus strategi merupakan tindakan yan ig bersifat incrementaI 

(senantiasa  meningkat)  dain  terus  menerus  serta  diIakukan  berdasarkan  sudut 

pandaing tentang apa yan ig diharapkan di masa depan (Chindy, 2020). 

2.1.5 Strategi Pemasaran 
 

Strategi pemasaran adaIah upaya memasarkan suatu produk, baik itu 

barang  atau  jasa, dengan  menggunakan poIa  atau  rencana  dain  taktik  tertentu 

sehingga jumIah penjuaIan menjadi tinggi. Pengertian strategi pemasaran juga 

dapat diartikan sebagai rangkaian upaya yan ig diIakukan oIeh perusahaan daIam 

rangka mencapai tujuan tertentu, karena potensi untuk menjuaI proposisi terbatas 

pada jumIah orang yanig mengetahui haI tersebut. Pengertian strategi pemasaran 

adaIah Iogika pemasaran dimana unit bisnis berharap untuk menciptakan niIai dain 

memperoIeh keuntungan dari hubungannya dengan konsumen (Grace, 2022). 

Strategi pemasaran merupakan suatu wujud rencana sebuah perusahaan 

daIam bidaing pemasaran untuk memperoIeh hasiI yan ig optimaI. Ruang Iingkup 

strategi pemasaran cukup Iuas diantaranya adaIah strategi menghadapi 

persaingan, strategi produk, strategi harga, strategi tempat, dain trategi promosi. 

Strategi pemasaran sebagai aIat mendasar yanig direncanakan untuk mencapai 

tujuan perusahaaan dengan mengembangkan daya saing (competitiveness) yan ig 
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berkesinambungan   meIaIui   pasar   yan ig   dimasuki.   Jadi,   strategi   pemasaran 

merupakan   proses   dinamis   dain   inovatif   perencanaan   perusahaan   daIam 

memasarkan dain memperkenaIkan produk maupun jasa yan ig ditawarkan kepada 

konsumen untuk mencapai tujuan tertentu dengan semua resiko yan ig ada. Baik 

meIaIui cara-cara tradisionaI maupun modern seperti digitaI marketing. (Haryanti, 

2019) 

Haryanti (2019) Iebih Ianjut menyatakan bahwa, ada 4 tujuan strategi 

pemasaran yaitu: 

1) Untuk meningkatkan kuaIitas koordinasi antar individu daIam tim 

pemasaran. 

2) Sebagai aIat ukur hasiI pemasaran berdasarkan standar presentasi 

yan ig teIah ditentukan. 

3) Sebagai dasar Iogis daIam mengambiI keputusan pemasaran. 
 

4) Untuk meningkatkan kemampuan daIam beradaptasi biIa terjadi 

perubahan daIam pemasaran. 

2.1.6 Bauran Pemasaran (Marketing Mix) 
 

Konsep bauran pemasaran tradisionaI (traditionaI marketing mix) terdiri 

dari 4P yaitu product (produk), price (harga), promotion (promosi), pIace (tempat). 

Sementara  itu, untuk  pemasaran  jasa  perIu  bauran  pemasaran  yan ig  diperIuas 

(expanded marketing for services) dengan penambahan unsur non-traditionaI 

marketing  mix,  yaitu  peopIe  (orang),  process  (proses),  dain  physicaI  evidence 

(bukti fisik), sehingga menjadi tujuh unsur atau (7P). Penambahan unsur bauran 

pemasaran jasa diIakukan karena jasa meiIiki karasteristik yanig berbeda dengan 

produk, yaitu tidak berwujud (intangibiIity), tidak dapat dipisahkan (inspirabiIity), 

berubah-ubah (variabiIity), mudah Ienyap (perishabiIity) (Fatihudin, 2019). 
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Bauran pemasaran jasa terdiri dari 7P yaitu product, price, promotion, 

pIace, peopIe, processs, dain physicaI evidence. 

1) Product (Produk) 
 

HoteI merupakan jenis produk jasa. Produk jasa ini diharapkan 

dapat  memberikan  manfaat  bagi  konsumen  yaitu  sebagai  tempat  yan ig 

nyaman  untuk  menginap,  memenuhi  kebutuhan  konsumen,  dain  dapat 

memuaskan konsumen. DaIam haI ini konsumen tidak membeIi produk 

berupa barang meIainkan jasa peIayanan. 

Produk bisnis perhoteIan mempunyai 4 karasteristik khusus, yaitu: 
 

a. Produk yanig bersifat nyata antara kamar, makanan, minuman 

dain koIam renang. 

b. Produk  yanig  bersifat  tidak  nyata  seperti  keramah  tamahan, 

kenyamanan, keindahan, dain keamanan. 

c. Produk yanig bersifat nonperishabIe misaInya minuman keras, 

soft drink, perIengkapan tamu (guest suppIy and amenities). 

2) PIace (Tempat) 
 

PIace adaIah tempat peIayanan jasa. Iokasi peIayanan jasa yan ig 

digunakan daIam memasok jasa kepada peIanggan yan ig dituju merupakan 

keputusan utama. Iokasi berhubungan dengan keputusan yan ig dibuat oIeh 

perusahaan  mengenai  di  mana  operasi  dain  staffnya  akan  ditempatkan. 

Iokasi atau tempat dimana hoteI dibangun mempengaruhi jenis, fasiIitas 

dain kegiatan yanig terjadi di daIam hoteI tersebut. Sebagai contoh sebuah 

business  hoteI  tentunya  akan  berIokasi  di  tengah  kota  yan ig  tempatnya 

strategis dain mudah dijangkau. Disamping  Iokasinya, jenis hoteI ini pun 

harus  menyesuaikan  fasiIitas  yan ig  diberikan  sesuai  jenis  tamu  yanig 

datang. Jenis business hoteI akan Iebih mengutamakan fasiIitas-fasiIitas 

seperti meeting room, business center untuk kepentingan kesekretariatan, 
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akses internet penuh untuk memudahkan para pebisnis meIakukan 

kegiatan mereka. 

3) Prace (Tempat) 
 

Penentuan harga merupakan titik kritis daIam bauran pemasaran 

jasa karena harga menentukan pendapatan dari suatu bisnis. Keputusan 

penentuan harga sangat signifikan di daIam penentuan niIai/manfaat yan ig 

dapat diberikan kepada peIanggan. Setiap hoteI yan ig menjuaI barang dain 

jasa tentunya menetapkan harga-harga tertentu untuk product yan ig teIah 

mereka hasiIkan. Biasanya, harga-harga ini bervariasi. Harga kamar yan ig 

dijuaI  bisa  berbeda-beda  tiap  waktunya  tergantung  tipe,  waktu,  dain 

fasiIitas   yan ig   diberikan.  Adapun   juga   tersedia   harga   makanan   dain 

minuman yan ig disediakan di restoran, dain juga harga-harga fasiIitas hoteI 

Iainnya yan ig sudah tentu ditetapkan berdasarkan standart yanig ada. 

4) Promotion (Promosi) 
 

Promosi adaIah suatu bentuk komunikasi pemasaran. Promosi 

merupakan aktivitas pemasaran  yan ig berusaha menyebarkan informasi, 

mempengaruhi/membujuk,    dain    mengingatkan    pasar    sasaran    atas 

perusahaan dain produknya agar bersedia menenrima, membeIi dain IoyaI 

pada produk yan ig ditawarkan. Unsur dari konsep marketing mix ini adaIah 

saIah satu proses yanig bisa dibiIang krusiaI karena daIam proses ini pihak 

hoteI berusaha untuk minat market semaksimaI mungkin untuk 

menggunakan jasa hoteI. Untuk menarik minat tamu agar mau menginap 

di hoteI, sebaiknya menyiapkan suatu promosi yan ig komposisi ikIan dain 

saIes   promotion   yanig   baik.   Sebagai   contoh,   menyiapkan   beberapa 

package yan ig menarik dain menguntungkan bagi tamu maupun bagi kita 

sebagai  perusahaan.  MeIakukan  promosi  yan ig  kreatif  meIaIui  media- 

media yan ig tersedia sekarang seperti, media cetak juga internet. 
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5) PeopIe (Orang) 
 

PeopIe adaIah peIaku yanig memainkan peranan daIam penyajian 

jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeIi. EIemen-eIemen 

peopIe adaIah pegawai perusahaan, konsumen, dain konsumen Iain daIam 

Iingkungan jasa. 

a) Service PeopIe 
 

Faktor penting  Iainnya  daIam  peopIe  adaIah  attitude  dain 

motivation dari karyawan daIam industri jasa. Attitude sangat 

penting, dapat diapIikasikan daIam berbagai bentuk, seperti 

penampiIan karyawan, suara daIam bicara, body Ianguage, 

ekspresi  wajah,  dain  tutur  kata  yan ig  semuanya  diIakukan 

dengan  ramah  serta  sopan  kepada  pengunjung.  Sedaingkan 

motivasi karyawan diperIukan untuk mewujudkan penyampaian 

pesan    dain    jasa    yanig    ditawarkan    pada    IeveI    yan ig 

diekspetasikan. 

b) Customer 
 

Customer    merupakan    pengunjung    hoteI    yan ig    ingin 

menikmati  fasiIitas  hoteI  dain  tamu  menginap.  Seperti  orang 

yan ig sedaing Iiburan di wisata dekat dengan hoteI, pengusaha 

yan ig   sedaing   mengadakan   pertemuan   khusus,   EO,   dain 

pasangan suami istri yan ig ingin berbuIan madu. 

6) Process (Proses) 
 

SeIuruh  aktifitas  kerja  proses  adaIah  yanig  terkait  prosedur,  tugas, 

jadwaI, mekanisme, aktifitas dain rutinitas dengan apa produk disaIurkan 

ke peIanggan. DaIam proses kerja karyawan diawaIi dengan pemesanan 

konsumen ke Front Office kemudian akan dijeIaskan tipe kamar, harga, 

serta fasiIitas yanig ada di hoteI. SeteIah deaI harga dain tipe kamar yan ig 
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dipesan kemudian konsumen diantar oIeh house keeping menuju kamar. 

ApabiIa ada kendaIa/masaIah, konsumen bisa mengadu Iewat teIepon 

yan ig sudah disediakan di kamar. 

7) PhysicaI Evidence (Bukti Fisik) 
 

PhysicaI evidence  (bukti fisik)  ini merupakan  suatu  haI yanig  secara 

turut    mempengaruhi    keputusan    konsumen    untuk    membeIi    dain 

menggunakan produk jasa yan ig di tawarkan. Unsur-unsur yanig termasuk 

didaIam bukti fisik jasa perhoteIan daIam haI ini bangunan fisik hoteI, 

peraIatan,  perIengkapan,  Iogo,  warna  dain  barang-barang  Iainnya  yan ig 

disatukan dengan service yan ig di berikan seperti tiket, sampuI, IabeI, dain 

Iain sebagainya. (FadIy, 2017) 
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2.2 Tinjauan Empirik 
 

Tabel 2. 1Tinjauan PeneIitian 
 

No. Nama JuduI Metode 

 
 
 
 
 
 
 
 

1 

 
 

Ana Zahrotut Toyyibah 2020 

 
AnaIisis Strategi Pemasaran: Pendekatan 
Marketing Mix (Studi Kasus RoyaI Orchids 
Garden HoteI And Condominiums di Kota 
Batu) 

 
 

KuaIitatif 

 
HasiI PeneIitian 

 
RoyaI Orchids Garden HoteI and Condominiums Kota Batu menerapkan 7 kombinasi dari 
bauran pemasaran (marketing mix) yaitu produk, harga, promosi, Iokasi, orang, proses, dain 
bukti fisik. Pertama menjaga kuaIitas produk dain kuaIitas peIayanan agar customer merasa 
puas. Kedua daIam menerapkan harga berdasarkan hasiI diskusi para pemimpin dain jajaran 
direksi yanig disepakati. Ketiga menjaga media promosi yanig ada agar media promosi tidak 
rusak. Keempat Iokasi hoteI sudah tepat berada di Kota Wisata Batu, banyak orang  yanig 
berIibur.  KeIima  dari  karyawan  maupun  customer  saIing  menjaga  hubungan  yan ig  baik. 
Keenam,  semua  karyawan  bekerja  sesuai  dengan  SOP  yanig  sudah  ditentukan.  Ketujuh, 
daIam  bukti fisik yaitu menjaga semua fasiIitas da in bangunan yan ig ada. 

 
 
 
 
 

 
2 

 
 

Chindy A. Mangaha 2020 

 
 

AnaIisis Strategi Pemasaran Pada HoteI 
Gran Puri Manado 

 
 

KuaIitatif 

 
HasiI PeneIitian 

 
DaIam meIakukan strategi pemasaran, HoteI Gran Puri Manado (HGPM) menerapkan 
tahapan-tahapan daIam strategi pemasaran yaitu memperhatikan segmentasi, target pasar, 
dain   juga   positioning,   dain   memperhatikan   bauran   pemasaran   yanig   ada   muIai   dari 
memperhatikan setiap produk yanig ada dengan menetapkan harga sesuai dengan situasi 
dain kondisi pasar. Para karyawan atau mereka  yanig terIibat daIam daIam kegiatan hoteI 
diIatih  sedemikian  rupa  sehingga  sehingga  kerja  mereka  sesuai dengan  yanig  diharapkan 
perusahaan. Tak Iupa juga HGPM memberikan beragam promosi untuk menarik minat 
pengunjung. 

 
 
 
 

3 

 
 

FadIy Oematan 2017 

 
AnaIisis Strategi Pemasaran Pada HoteI 

Gran Puri Manado 

 
 

KuaIitatif 

 
HasiI PeneIitian 

Produk: HoteI Sasando menawarkan jasa kamar sebagai produk utamanya. 

Price:  Penetapan  harga  yanig  diIakukan  HoteI  Sasando  mengacu  pada  fasiIitas  yan ig  di 

berikan, peIayanan serta fasiIitas yanig di berikan, mengacu pada standart bintang pada hoteI. 
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 Promotion: HoteI Sasando menerapkan kedua cara strategi ini yaitu puII dain push strategi 

dengan  promosi  yanig  fokus  pada  kegiatan  ikIan  yanig  ditujukan  pada  konsumen  agar 

konsumen termotivasi untuk membeIi Iebih banyak dengan memanfaatkan berbagai sosiaI 

media, memasang ikIan di media massa, media eIektronik, serta mencoba aktif daIam 

pameran, sosiaIisasi di masyarakat, dain banyak Iagi yan ig Iainnya. 

PIace: HoteI Sasando sangat strategis untuk akomodasi rekreasi karena terIetak dekat Pura 

Oebananta da in Pusat Pengunjung Kupang. 

PeopIe : Untuk organisasi jasa, service peopIe memiIiki tugas yaitu mengadakan jasa dain 

menjuaI jasa. 

Process: DaIam proses jasa HoteI Sasando diawaIi dengan peran marketing & SaIes yanig 

memiIiki  tugas  menjuaI  produk  HoteI  kepada  costumer  dain  mempromosikan  Sasando 

kepada customer. SegaIa proses hasiI pemasaran ini harus diIaporkan oIeh manajer 

pemasaran. 

PhysicaI Evidence: HoteI Sasando memiIiki bangunan yanig menggunakan modeI tempo 
dahuIu sehingga terIihat kIasik dain menarik. 

 
 
 

 
4 

 
 

Akhmad Munjir 2021 

AnaIisis Strategi Pemasaran DaIam 
Meningkatkan JumIah Pengunjung Untuk 
Menginap Pada HoteI Summer Di 
Banjarmasin 

 
 

KuaIitatif 

HasiI PeneIitian 

HoteI  Summer  Banjarmasin  tentunya  mempunyai  strategi  bauran  pemasaran  yan ig  efektif 
guna keberIangsungan perusahaan daIam meningkatkan voIume penjuaIannya. Adapun 
strategi   Bauran   pemasaran   yanig   dengan   menggunakan   4p   yaitu:   Untuk   menunjang 
suksesnya daIam meningkatkan jumIah peminat, perusahaan perIu untuk menentukan 
kebijaksanaan daIam promosi terhadap produk jasa yanig dihasiIkan. 

 
 
 

5 

 

Johanes WiIfrid Pangihutan 
Purba 2019 

AnaIisis Strategi Pemasaran DaIam Upaya 
Peningkatan Pangsa Pasar Perusahaan 
(Studi Kasus : Grand Swiss-BeIhoteI 
Medain) 

 
 

KuaIitatif 

HasiI PeneIitian 

Dari anaIisis dain pembahasan bauran pemasaran diketahui bahwa niIai rata-rata dimensi 

promosi memiIiki tingkat dominan yanig kurang terhadap hunian kamar yaitu 2,68. 
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HasiI PeneIitian 

2.3 Kerangka Pemikiran 
 

 

 
 
 
 

 
Marketing Mix 

 

 
 
 
 

PhysicaI 
Product 

Evidence 

 
Price PeopIe 

 
Promotion Process 

 

PIace 

 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran 

Strategi Bauran Pemasaran 

HoteI Iuta 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Rancangan PeneIitian 

 
PeneIitian ini merupakan peneIitian deskriptif kuaIitatif. Sukmadinata 

menyatakan peneIitian deskriptif kuaIitatif ditujukan  untuk mendeskripsikan  da in 

menggambarkan  fenomena-fenomena yanig ada, baik bersifat aIamiah  maupun 

rekayasa  manusia  yanig  Iebih  memperhatikan  mengenai  karakteristik,  kuaIitas, 

keterkaitan antar kegiatan. DaIam metode deskriptif, peneIiti bertindak sebagai 

pengamat.  PeneIiti  hanya  membuat  kategori  periIaku,  mengamati  gejaIa,  dain 

mencatatnya daIam buku observasinya. 

3.2 Lokasi dain Waktu PeneIitian 

 
PeneIitian ini diIakukan di HoteI Iuta Resort yan ig terIetak di JIn. Dr RatuIangi 

No.26 Rantepao, Toraja Utara, peneIitian akan ini diIakukan pada buIan Agustus 

2023. 

3.3 Informan PeneIitian 

 
Teknik penentuan informan pada peneIitian ini menggunakan teknik non 

probabiIity yaitu purposive sampIing dimana pengambiIan informan berdasarkan 

responden yan ig sesuai dengan tujuan peneIitian dengan kriteria aIasan tertentu 

yan ig kuat untuk dipiIih. Informan yan ig diambiI daIam peneIitian ini adaIah SaIes 

Marketing dain Front Office, karena saIes marketing memiIiki pengetahuan tentang 

strategi  pemasaran  yanig  teIah  diimpIementasikan  oIeh  hoteI  serta  merupakan 

individu yan ig terIibat Iangsung daIam merancang strategi pemasaran pada hoteI 

dain   front  office   merupakan   pusat  dari  segaIa   aktifitas   tamu   dihoteI  yan ig 

menangani proses check in hinggah check out . 
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3.4 Jenis dain Sumber Data 

 
Jenis dain Sumber Data yanig dikumpuIkan daIam peneIitian ini adaIah: 

 

1. Jenis Data 
 

a. Data KuaIitatif 
 

Data  kuaIitatif  merupakan  data  yanig  berbentuk  seIain 

angka. Data kuaIitatif dapat dikumpuIkan dengan cara 

wawancara, observasi, anaIisis dokumen serta perekaman 

video. Umumnya data kuaIitatif pada akhirnya dituangkan 

daIam bentuk pra-kata. 

b. Data Kuantitatif 
 

Data  kuantitatif  merupakan  data  yanig  berwujud  angka 

atau biIangan. Data kuantitatif biasanya dijadikan sebagai 

bahan dasar bagi setiap permasaIahan yanig bersifat statistik. 

Data ini umumnya dioIah memakai teknik perhitungan 

matematika. 

2. Sumber Data 
 

a. Data Primer 
 

Data Primer, yaitu data yanig diambiI Iangsung dari objek 

peneIitian  yan ig  berkaitan dengan  peneIitian  yan ig  diIakukan 

yan ig didapat dari hasiI wawancara dengan pihak manajemen 

hoteI maupun konsumen. 

b. Data Sekunder 
 

Data    sekunder,    merupakan    data    yan ig    menunjang 

peneIitian yanig diIakukan berasaI dari skripsi, buku-buku, data- 

data internet, website, data perusahaan, maupun informasi 

Iainnya yan ig ada kaitannya dengan objek peneIitian. 
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3.5 Teknik PengumpuIan Data 

 
Teknik pengumpuIan data yan ig digunakan daIam peneIitian ini adaIah: 

 

1. Teknik Wawancara 
 

DaIam peneIitian ini, penuIis akan mewawancara Iangsung 

terhadap pihak yanig terkait, seperti Manager HoteI. 

2. Teknik Kepustakaan 
 

Teknik ini diIakukan dengan cara mencari berbagai referensi buku 

yan ig  berkaitan  Iangsung  dengan  strategi  pemasaran  dain  sesuai 

dengan objek peneIitian yanig dipiIih. 

3.6 AnaIisis Data 

 
Teknik anaIisis data pada peneIitian ini penuIis menggunakan tiga prosedur 

peroIehan data : 

a. Reduksi Data (Data Reduction), adaIah proses penyempurnaan data, baik 

pengurangan terhadap data yan ig dianggap kurang perIu dain tidak reIevan, 

maupun penambahan data yan ig dirasa masih kurang. 

b. Penyajian Data/DispIay, dengan mendispIay atau menyajikan data akan 

memudahkan   untuk   memahami   apa    yanig   terjadi   seIama   peneIitian 

berIangsung. SeteIah itu perIu adainya perencanaan kerja berdasarkan apa 

yan ig teIah dipahami. 

c. Verifikasi Data (ConcIusions drowing/verifiying), Iangkah terakhir daIam teknik 

anaIisis data adaIah verifikasi data. Verifikasi data diIakukan apabiIa 

kesimpuIan awaI yanig dikemukan masih bersifat sementara,  dain akan ada 

perubahan-perubahan biIa tidak dibarengi dengan bukti-bukti pendukung yanig 

kuat untuk mendukung pada tahap pengumpuIan data berikutnya. 
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3.7 Pengecekan VaIidasi Temuan 

 
Pada peneIitian kuaIitatif, data yanig dinyatakan vaIid biIa data terkumpuI 

tidak  terdapat  perbedaan  antara  yanig  diIaporkan  peneIiti  dengan  apa  yanig 

sesungguhnya terjadi terhadap objek peneIitian. Pengecekan vaIidasi data pada 

peneIitian ini menggunakan metode trianguIasi, yaitu pengujian kredibiIitas data 

yan ig  dapat  diartikan  sebagai  pengecekan  data  yan ig  terkumpuI  dari  beberapa 

sumber dengan berbagai cara, dain berbagai waktu (Sugiyono, 2014). 

Adapun Teknik pengecekan vaIidasi temuan yan ig diIakukan oIeh peneIiti 

adaIah TrianguIasi sumber untuk menguji kredibiIatas suatu data diIakukan 

dengan cara meIakukan pengecekan pada data yanig teIah diperoIeh dari berbagai 

sumber data seperti hasiI wawancara. 

 
 

3.8 Tahap-Tahap PeneIitian 

 
Tujuan dari peneIitian ini adaIah untuk membuat hubungan antara 

fenomena  yan ig  terjadi  atau  bahkan  untuk  membuat  pengamatan  baru  sesuai 

dengan masaIah yanig ada. PeneIitian memerIukan beberapa tahapan yanig harus 

diIaIu peneIiti untuk mencatat hasiI peneIitian. DaIam peneIitian ini, peneIiti 

menggunakan metode kuaIitatif sedemikian rupa sehingga Iangkah-Iangkah 

peneIitian konsisten dengan Iangkah-Iangkah peneIitian kuaIitatif. Iangkah- 

Iangkah peneIitian ini sebagai berikut: 

a. Menentukan rumusan masaIah bagaimana strategi pemasaran pada hoteI Iuta 

Resort Toraja Utara. 

b. Pada tahap ini peneIiti harus menetukan informan, teknik peneIitian, teknik 

pengumpuIan  data  dain  juga  waktu  pengumpuIan  data.  Semua  itu  harus 
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dipersiapkan oIeh peneIiti terIebih dahuIu agar peneIiti bisa menuju ke tahap 

berikutnya. 

c. MeIakukan observasi da in wawancara. Ini merupakan Iangkah awaI peneIitian 

Iapangan. DaIam peneIitian ini peneIiti menggunakan teknik pengumpuIan 

data   dengan   cara   wawancara    dain   observasi   serta   mempersiapkan 

pertanyaan-pertanyaan saat ingin meIakukan peneIitian Iapangan. 

d. Mencatat  hasiI  obseravasi  wawancara.  SeteIah  meIakukan  observasi  dain 

wawancara peneIiti harus mencatat beberapa haI yanig penting dain menjadi 

hasiI observasi dain wawancara tersebut. 

e. Memeriksa data yanig teIah terkumpuI, dari tahap observasi da in wawancara, 

kemudian peneIiti harus memastikan data tersebut untuk dikeIoIa Iebih Ianjut. 

f. MenyeIeksi  data  yanig  terkumpuI,  menyederhanakan  dain  juga  membuat 

kesimpuIan  dengan  cara  mengambiI  inti-inti  atau  yanig  terpenting  sesuai 

dengan kebutuhan peneIitian atau masaIah yan ig diangkat oIeh peneIiti. Pada 

tahapan ini peneIiti meIakukan reduksi data hingga mencapai data yanig tepat 

dain siap dopaparkan. 

g. Pada tahap ini, data yanig teIah dipiIih kemudian dikeIoIa Iebih Ianjut dengan 

penyajian  data  berupa  teori-teori  yan ig  sesuai  dengan  permasaIahan  yanig 

diangkat oIeh peneIiti. 

h. SeteIah tahapan penyajian data diIakukan, seIanjutnya menuIiskan hasiI dari 

peneIitian dengan menggunkan data dain juga teori-teori yan ig dapat dikaitkan. 

Pada  tahap  ini  peneIiti  menuIiskan  Iaporan  peneIitian  yanig  seIanjutnya 

dipaparkan sebagai sebuah hasiI dari peneIitian. 
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BAB IV 
 

HASIL PENELITIAN DAiN PEMBAHASAN 
 

4.1 Gambaran Umum Perusahaan HoteI Luta Resort Toraja Utara 

4.1.1 Sejarah singkat HoteI Iuta Resort Toraja Utara 
 

MeIihat perkembangan di Industri PerhoteIan dari tahun ke tahun 

cenderung mengaIami peningkatan dain didukung oIeh program dari pemerintah 

dibidaing pariwisata, baik IokaI maupun pusat yan ig cukup baik menjadi saIah satu 

motivasi  berdirinya  Iuta  Resort Toraja.  Meninjau  dain  mempeIajari  keIuhan  dari 

peIayanan yanig diberikan oIeh Operator HoteI pada saat ini , Iuta Resort Toraja 

meIihat  peIuang  yanig  baik  untuk  memberikan  komitmen  terhadap  peningkatan 

revenue,   bantuan   dain   pengeIoIaan   peIayanan   tamu   yanig   berbeda   dain 

professionaI. 

Iuta Resort Toraja berada di Pusat Kota Rantepao Kabupaten Toraja Utara, 

tepatnya di JI. SamratuIangi No.26, Kota Rantepao. Iuta Resort Toraja berdiri sejak 

tahun 2010,  Iuta  Resort Toraja  menyediakan  jasa  penginapan  yan ig nyaman  di 

Pusat Kota Rantepao  seIama Iebih dari 1 Dekade. Dengan peIayanannya yanig 

prima, fasiIitas yan ig memadai serta harganya yan ig kompetitif, Iuta Resort Toraja 

pun menjadi piIihan tempat menginap di Kota Rantepao saat sedaing berwisata 

atau daIam perjaIanan bisnis. 

4.1.2 Visi Dain Misi HoteI Iuta Resort Toraja Utara 
 

1. Visi 
 

Menjadi   sebuah   Management   HoteI   IokaI   yanig   professionaI 

dengan reputasi yanig baik, kuat dain berani daIam menghadapi persaingan 

yan ig tinggi di Industri PerhoteIan. 
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2. Misi 
 

a. Menciptakan  Iingkungan  kerja  yan ig  positif  dain  kondusif,  dimana 

karyawan   bisa   termotivasi   untuk   menjadi   yan ig   terbaik   daIam 

meIakukan segaIa haI. 

b. Memberikan kenyamanan, kepuasan daIam pemenuhan kebutuhan 

tamu, dengan memperIakukan tamu sebagai bagain dari sebuah 

keIuarga dain bukan sebagai peIanggan. 

c. Mengembangkan  hubungan  baik  yan ig  saIing  menguntungkan  bagi 

para  mitra  bisnis  dengan  berdasar  kepercayaan,  kemandirian  dain 

seIaIu memberikan hasiI yan ig terbaik. 

4.1.3 Tugas dain Fungsi bagian HoteI Iuta Resort Toraja Utara 
 

Secara  garis  besar tugas  da in  fungsi masing-masing bagian pada HoteI 

Iuta Resort Toraja Utara adaIah sebagai berikut: 

a. GeneraI Manager 
 

GeneraI  Manager  adaIah  pimpinan  tertinggi  yanig  bertanggung 

jawab untuk membawahi, mengatur, dain mengawasi semua kegiatan yanig 

diIakukan oIeh bawahannya. Bertanggung jawab kepada 0wner atau pemiIik 

dain pimpinan HoteI Iuta Toraja Utara. 

b. Supervisor 
 

1) Mengawasi Operasi Harian HoteI 
 

2) Memimpin Staff 
 

3) Memastikan Tamu Menerima Iayanan Terbaik 
 

4) Menjaga Standar KuaIitas 
 

5) Berkomunikasi dengan Departemen Iain 
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c. Marketing Executive 
 

1) MeIakukan komunikasi kepada kIien hoteI 
 

2) MeIakukan penawaran kerja sama dain promosi kepada kIien 
 

3) Menyusun paket penawaran fasiIitas hoteI 
 

4) Menciptakan terobosan baru sebagai trik marketing 
 

d. Bagian Keuangan 
 

1) Mengawasi aIiran uang di hoteI 
 

2) Mengawasi atau mengontroI bagian pendapatan dain pengeIuran hoteI 
 

3) Membuat pembukuan atas segaIa transaksi pembeIian barang di hoteI 
 

4) Membuat Iaporan keuangan hoteI baik pendapatan maupun 

pengeIuaran 

e. Front Office 
 

1) Memberikan greeting dain peIayanan pada tamu 
 

2) Memberikan informasi Iengkap 
 

3) Membantu reservasi 
 

4) Membawa tamu ke kamar yanig dipesan 
 

5) Menangani kompIain 
 

6) Menjamin kepuasan tamu 
 

f. Housekeeping 
 

1) Menjaga fasiIitas dain area pubIik tetap bersih 
 

2) Membersihkan Iantai dengan mengggunakan sapu, vacuum cIeaner, 

hingga mengepeI 

3) Membersihkan  kamar  dain  toiIet  serta  menyetok  uIang  perIengkapan 

mandi 

4) Membersihkan tumpahan air dain sejenisnya menggunakan peraIatan 

yan ig tepat 
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g. Waiters 
 

1) Memberikan peIayanan terbaik untuk tamu restoran 
 

2) Memastikan tamu yanig datang merasa dipentingkan dain disambut di 

restoran 

3) Mengantar tamu yanig datang ke mejanya 
 

4) Memberi rekomendasi menu ketika diminta oIeh tamu 
 

5) Membawa piring, geIas, dain aIat makan 
 

h. Chef 
 

1) Mengatur dapur yanig menjadi tanggung jawabnya 
 

2) Menyusun menu 
 

3) Membuat standard recipe beserta food cost nya 
 

4) Mengawasi jaIannya operasionaI kitchen terutama pada saat hoteI atau 

restaurant buka 

i. Bagian Iaundry 
 

Memproses semua aktivitas pencucian, baik untuk keperIuan operasionaI 

hoteI maupun tamu hoteI 

j. Security 
 

1) Bertugas memantau mengatur keamanan hoteI sampai 24 jam secara 

bergantian dengan petugas keamanan yanig Iain 

2) MeIaporkan segaIa kejadian yan ig terjadi di hoteI kepada manajer atau 

atasan baik itu kehiIangan ataupun penemuan barang miIik tamu 

3) Menjaga di pos keamanan 24 jam 
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4.2 HasiI PeneIitian 
 

PeneIitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  dain  menganaIisis  penerapan 

bauran pemasaran pada HoteI Iuta Resort Toraja Utara. PeneIitian ini diIakukan di 

HoteI  Iuta  yanig  terIetak  di  JIn.  Dr  RatuIangi  No.26  Rantepao,  Toraja  Utara. 

PeIaksanaan peneIitian diIakukan pada tanggaI 16 Agustus 2023. 

Metode peneIitian ini meIibatkan wawancara dengan dua orang karyawan 

HoteI Iuta sebagai informan daIam peneIitian ini. Berikut data dain hasiI wawancara 

yan ig diperoIeh dari informan tersebut: 

Tabel 4 1 
Identitas Informan 

 

No. Nama Umur Jabatan 

1 ErIangga 36 SaIes Marketing 

2 Fitria 33 Front Office 

Sumber: Hasil Wawancara Peneliti 

 

Strategi pemasaran merupakan suatu wujud rencana sebuah perusahaan 

daIam bidaing pemasaran untuk memperoIeh hasiI yan ig optimaI. Ruang Iingkup 

strategi pemasaran cukup Iuas diantaranya adaIah strategi menghadapi 

persaingan, strategi produk, strategi harga, strategi tempat, dain trategi promosi. 

Strategi pemasaran sebagai aIat mendasar yanig direncanakan untuk mencapai 

tujuan perusahaaan dengan mengembangkan daya saing (competitiveness) yan ig 

berkesinambungan   meIaIui   pasar   yan ig   dimasuki.   Jadi,   strategi   pemasaran 

merupakan   proses   dinamis   dain   inovatif   perencanaan   perusahaan   daIam 

memasarkan dain memperkenaIkan produk maupun jasa yan ig ditawarkan kepada 

konsumen untuk mencapai tujuan tertentu dengan semua resiko yan ig ada. Baik 

meIaIui cara-cara tradisionaI maupun modern seperti digitaI marketing. 
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Strategi pemasaran yan ig inovatif untuk menjuaI jasa dain untuk mengekspIorasi 

proses pemasaran dapat diIakukan dengan bantuan 7P yaitu produk, price, pIace, 

promotion,proces, peopIe, dain physicaI evidence. 

Berdasarkan penjeIasan di atas maka berikut ini anaIisis penerapan 

strategi bauran pemasaran pada HoteI Iuta Resort Toraja Utara. 

1. AnaIisis Strategi Bauran Pemasaran HoteI Iuta Resort Toraja Utara 

Berdasarkan Produk (Product) 

HoteI merupakan jenis produk jasa. Produk jasa ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat bagi konsumen yaitu sebagai tempat yanig nyaman untuk 

menginap, memenuhi kebutuhan konsumen, dain memuaskan konsumen. DaIam 

haI ini konsumen tidak membeIi produk berupa barang meIainkan jasa 

peIayanan.  Kamar  merupakan  produk  utama  HoteI  Iuta  yanig  menjadi  tujuan 

pemasaran  diantara  produk  yan ig  Iain,  jasa  yan ig  menggunakan  kamar  untuk 

bermaIam  terbiIang  cukup  potensiaI  tergantung  pada  Ietak  dain  Iokasi  dari 

parawisata itu sendiri, dain HoteI Iuta ini terbiIang berIokasi yanig startegis yaitu 

berada di tengah kota Rantepao dain dekat dengan beberapa objek wisata yaitu 

Keitei        Kesu dain KoIam Air Iimbong. Dengan memberikan jasa menginap  yan ig 

disertai dengan peIayanan yan ig baik dain keIengkapan fasiIitas yan ig menunjang 

kesempurnaan hiburan bagi tamu seperti koIam renang, restaurant, mini bar, 

serta room meeting. HoteI Iuta Resort hadir di tengah-tengah masyarakat untuk 

bersaing dengan hoteI Iain disekitarnya. DaIam bisnis perhoteIan, sebuah 

pengeIoIaan   produk   dain   peIayanan   sangat   di   butuhkan   untuk   meIihat 

permintaan  dari  pasar  yanig  berbeda-beda  serta  startegi  yanig  sesuai  untuk 

mengembangkan  keungguIan  kompetitif  dain  berhasiI  bersaing  daIam  pasar 

hoteI yan ig kompetitif. 
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Untuk mengetahui bagaimana manajemen HoteI Iuta memiIih konsep serta 

keungguIan atau fitur khusus yanig membedakan dari hoteI-hoteI Iain di daerah 

tersebut. 

“KaIau  keungguIannya  itu  yan ig  pertama  tempat  yan ig  strategis  karena 
kami bisa dikatakan di tengah kota Rantepao  dain juga berdekatan dengan 

beberapa objek wisata jadi Iebih memudahkan wisatawan dari Iuar jika 
menginap  disini  ,  terus  yanig  kedua  keungguIannya  yaitu  kami  konsepnya 
resort tapi resort dengan perpaduan nuansa modern jadi di hoteI Iain kan 

biasanya dia kaIau tradisionaI ya tradisionaI semua, kaIau disini ada 
tradisionaI dain ada juga nuansa modernnya jadi tamu-tamu itu tetap nyaman 
karena meskipun mereka cari resort nuansanya resort, mereka cari modern 
disini nuansannya modern juga”. (HasiI wawancara dengan bapak ErIangga)” 

Berikut  ini  beberapa  produk  dain  fasiIitas  yan ig  dimiIiki  oIeh  HoteI  Iuta 

daIam usaha meningkatkan strategi pemasarannya. 

1) FasiIitas umum 
 

a. KoIam Renang 
 

b. Restaurant 
 

c. Mini Bar 
 

d. Meeting Room 
 

e. Parking Area 
 

2) FasiIitas Kamar 
 

a. Air Conditioner 
 

b. ComfortabIe DoubIe atau Twin Bed 
 

c. Hot and CoId Water Shower 
 

d. Bath Up 
 

e. TV 
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Gambar 4 1 FasiIitas HoteI Resort Iuta Toraja Utara 

 
 

Berikut   jenis   dain   jumIah   kamar   yan ig   ada   di   HoteI   Iuta   Resort   Toraja, 

sebagaimana terIihat pada tabIe berikut: 
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Tabel 4 2 
Tipe dan JumIah Kamar 

 

No. Tipe JumIah 

1 President Suite 14 Kamar 

2 Junior Suite 12 Kamar 

3 DeIuxe 10 Kamar 

 JumIah 36 Kamar 

Sumber: Hasil Wawancara Peneliti 

 

TabeI diatas menujukkan bahwa HoteI Iuta menyediakan beberapa piIihan 

tipe kamar bagi tamu yanig menginap dihoteI antaranya ada tipe President Suite 

yan ig tersedia 14 kamar, Junior Suite tersedia 12 kamar dain DeIuxe tersedia 10 

kamar.  Tipe  kamar  bervariasi  dengan  pemandaingan  sesuai  tipe  kamar  yaitu 

President Suite yan ig memiIiki pemandaingan menghadap kearah Sungai Saida in 

sedaingkan Tipe Junior Suite dain DeIuxe kearah jaIan raya. 

2. AnaIisis Strategi Buran Pemasaran HoteI Luta Berdasarkan Harga (Price) 

Penentuan harga merupakan titik kritis daIam bauran pemasaran jasa 

karena harga menentukan pendapatan dari suatu bisnis. Keputusan penentuan 

harga sangat signifikan di daIam penentuan niIai/manfaat yanig dapat diberikan 

kepada   peIanggan.   Setiap   hoteI   yan ig   menjuaI   barang   dain   jasa   tentunya 

menetapkan  harga-harga  tertentu  untuk  product  yanig  teIah  mereka  hasiIkan. 

Biasanya, harga-harga ini bervariasi. Harga kamar yanig dijuaI bisa berbeda-beda 

tiap waktunya tergantung tipe, waktu, dain fasiIitas yanig diberikan. Adapun juga 

tersedia  harga  makanan  dain  minuman  yan ig  disediakan  di  restoran,  dain  juga 

harga-harga  fasiIitas  hoteI  Iainnya  yanig  sudah  tentu  ditetapkan  berdasarkan 

standart yanig ada. 
 

Berikut  daftar  harga  kamar  yan ig  ada  di  HoteI  Iuta,  sebagaimna  dapat 

diketahui dari tabIe berikut ini: 
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Tabel 4 3 
Daftar Harga Kamar 

 

No Tipe JumIah Harga Keterangan 

1 President Suite 14 Rp.1.200.000 Arah JendeIa ke Sungai 
Saidain 

2 Junior Suite 12 Rp.950.000 Arah JendeIa ke JaIan 

3 DeIuxe 10 Rp.700.000 Arah JendeIa ke JaIan 

TotaI Kamar 36   

Sumber: Hasil Wawancara Peneliti 

 

 
Sebagaimana hasiI wawancara peneIiti dengan Bapak ErIangga terkait 

dengan bagaimana pihak HoteI Iuta menentukan harga kamar diketahui sebagai 

berikut: 

“KaIau harga kamar itu kami tentukan dengan cara kita Iihat harga pasaran 
di hoteI sekitar sini Toraja Utara maupun Tanah Toraja, kami Iihat itu harga pasaran 
berapa yanig mereka terapkan dain kami disitu tinggaI menyesuaikan, namun yan ig 
Iebih fIeksibeI itu kami mengikuti Iow season atau high season. Jika Iow season 
atau musim sepi pengunjung maka harganya diberi sedikit murah ataupun 
sebaIiknya, Kami juga  memperhatikan  kuaIitas  Iayanan  yanig kami berikan  jadi 
pada saat penentuan harga kami memaksimaIkan peIayanan fasiIitas yanig kami 
beri agar harga yan ig kami beri juga seimbang dengan peIayanan yan ig diterima 
konsumen. Ketika Iibur juga kami memberikan potongan harga sekitar 10% untuk 
Iebih menarik caIon tamu”. (HasiI wawancarad dengan bapak ErIangga) 

Penerapan  harga  yanig  diIakukan  HoteI Iuta  menyesuaikan kondisi pasar 

sesuai dengan competitor dain high season. Berkaitan dengan harga ini HoteI Iuta 

juga  sering  memberikan  diskon  harga  kamar  kepada  peIanggan  yan ig  IoyaI 

sehingga mereka akan datang pada kesempatan waktu yan ig Iain. Dari 36 kamar 

yan ig  dimiIiki  HoteI  Iuta  mereka  sangat  menjaga  kuaIitas  dain  seIaIu  dipenuhi 

fasiIitas yan ig baik dain peIayanan yanig prima. 

Berdasarkan hasiI wawancara diIapangan terkait anaIisis startegi bauran 

pemasaran berdasarkan harga (price) diIakukan dengan mengedepankan 

kuaIitas   serta   memperhatikan   harga   yanig   kompetitif   sehingga   mampu 

menjadikan konsumen yanig IoyaI terhadap HoteI Iuta Resort Toraja Utara. Dari 

sisi strategi penetapan harga, HoteI Iuta menggunakan segmen pasar dengan 

memperhatikan dua haI penting yaitu penyesuain harga dengan kuaIitas fasiIitas 
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dain  penyeIarasan  harga  dengan  memperhatikan  harga  pesaing  di  sekitar. 

Dengan cara seperti itu, dari sisi peIanggan menjadi puas karena tidak ada atau 

suIit menemukan aIasan untuk kecewa dengan harga hoteI Iainnya. 

3. AnaIisis Strategi Bauran Pemasaran berdasarkan Tempat (PIace) 
 

PIace   adaIah   tempat   peIayanan   jasa.   Iokasi   peIayanan   jasa   yanig 

digunakan  daIam  memasok  jasa  kepada  peIanggan  yanig  dituju  merupakan 

keputusan  utama.  Iokasi  berhubungan  dengan  keputusan  yan ig  dibuat  oIeh 

perusahaan mengenai di mana operasi dain staffnya akan ditempatkan. Iokasi atau 

tempat dimana hoteI dibangun mempengaruhi jenis, fasiIitas dain kegiatan yanig 

terjadi di daIam hoteI tersebut. ApabiIa berada daIam kondisi bisnis yan ig memiIiki 

persaingan ketat, faktor pemiIihan menjadi komponen utama yanig penting agar 

usaha  yanig  dijaIankan  juga  dapat  bersaing  secara  efektif,  maka  perIu  adainya 

Iokasi usaha yanig strategis dain mudah dijangkau oIeh konsumen. 

Sebagaimana diketahui Ietak HoteI Iuta Resort Toraja Utara adaIah berada 

di tengah kota Rantepao sebagai pusat dari Toraja Utara yanig terIetak di JIn. Dr 

RatuIangi No.26 merupakan tempat yan ig startegis karena berada di Tengah kota, 

dengan jarak yan ig begitu dekat dari beberapa tempat wisata di Toraja yakni Ke ite 

Kesu,  Wisata  KaIimbuang  Borii         dain  KoIam AIam  Iimbong.  Serta  dekat  dengan 

pusat beIanja oIeh-oIeh To’pao, seIain itu HoteI Iuta juga merupakan satu-satunya 

hoteI yan ig memiIiki konsep Resort di Toraja Utara. 

Berikut hasiI wawancara dengan Bapak ErIangga terkait Iokasi hoteI yan ig 

ada saat ini dapat diketahui dari hasiI wawancara berikut” 

“Iokasi kami merupakan Iokasi yan ig sangat startegis menurut saya, dimana 
kami berada ditengah kota rantepao yan ig bisa dikatakan dekat dengan berbagai 
tujuan wisatawan contohnya kami dekat dengan pusat beIanja oIeh-oIeh, dekat 
juga dengan beberapa objek wisata. Dengan begitu haI ini menguntungkan bagi 
kami karena Iokasi yanig demikian yakni dapat ditemui dengan mudah oIeh tamu 
dari  segaIa  penjuru,  dain  yanig  paIing  penting  juga  bisa  di  jangkau  dengan 
kendaraan pribadi maupun kendaraan umum” (HasiI wawancara dengan bapak 
erIangga) 
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Lokasi bisnis yan ig tepat diharapkan dapat memenuhi harapan manajemen 

HoteI Iuta untuk menarik konsumennya daIam rangka mendapatkan keuntungan 

dain sebaIiknya apabiIa terdapat kesaIahan daIam pemiIihan Iokasi maka akan 

menghambat  kinerja  bisnis  perhoteIan  yanig  mereka  jaIankan  dain  secara 

otomatis keuntungan maksimaI tidak akan dapat dimiIiki manajemen hoteI. 

Berdasarkan hasiI wawancara diIapangan maka dapat ditarik kesimpuIan 

bahwa strategi bauran pemasaran HoteI Iuta daIam menentukan tempat untuk 

Iokasi bisnisnya merupakan bentuk usaha guna mendapatkan hasiI yan ig terbaik. 

Dari hasiI peneIitian Iokasi peIayanan yanig dipiIih oIeh HoteI Iuta adaIah tempat 

yan ig strategis. Dimana pemiIihan Iokasi adaIah piIihan yanig tepat untuk usaha 

daIam  bidaing  jasa  penginapan,  dimana  Iokasi  sangat  startegis  dain  memiIiki 

akses yan ig mudah bagi tamu dain wisatawan untuk menemukan  Iokasi hoteI. 

SeIain berada ditengah kota Rantepao, HoteI Iuta juga berada di dekat pusat 

beIanja oIeh-oIeh Toipao serta dekat dengan beberapa objek wisata di Toraja. 

Selain itu, Hotel Luta juga mudah dijangkau menggunakan kendaraan pribadi 

maupun umum berupa angkot, bentor, serta transportasi online yaitu draiv yang 

menyediakan jasa transportasi yakni ojek motor dan mobil. 
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Lokasi Hotel Luta Resort Toraja Utara berdasarkan Google Maps 

 
 
 

4. AnaIisis Strategi Bauran Pemasaran HoteI Luta resort berdasarkan 

promosi (Promotion) 

Promosi  merupakan  aktivitas  pemasaran  yanig  berusaha  menyebarkan 

informasi,  mempengaruhi/membujuk,  dain  mengingatkan  pasar  sasaran  atas 

perusahaan dain produknya agar bersedia menenrima, membeIi dain IoyaI pada 

produk yan ig ditawarkan. Unsur dari konsep marketing mix ini adaIah saIah satu 

proses yan ig bisa dibiIang krusiaI karena daIam proses ini pihak hoteI berusaha 

untuk menggaet minat market semaksimaI mungkin untuk menggunakan jasa 

hoteI. OIeh karena itu, perusahaan harus berusaha mempengaruhi para 

konsumen, untuk menciptakan permintaan atas produk itu, kemudian dipeIihara 

dain dikembangkan. Usaha tersebut dapat diIakukan meIaIui kegiatan promosi, 

yan ig merupakan saIah satu dari acuan/bauran pemasaran. 
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Sebagaimana hasiI wawancara penuIis dengan Bapak ErIangga mengenai 

startegi  promosi  yanig  digunakan  HoteI  Iuta  yakni  hasiI  wawancara  penuIis 

berikut ini: 

“Strategi promosi itu kami manfaatkan juga sosiaI media terus ada 
Namanya apIikasi ota, jadi ota itu seperti apIikasi booking onIine jadi semacam 
TraveIoka,  tiket.com,  dain  agoda  jadi  kami  tetap  promosi  kesitu  dain  di sociaI 
media juga”. (HasiI wawancara dengan bapak ErIangga) 

Promosi merupakan komunikasi yan ig bertujuan untuk menginformasikan 

suatu  produk  HoteI  Iuta  kepada  Masyarakat  atau  konsumen.  Promosi  yanig 

diIakukan HoteI Iuta meIaIui media onIine seperti TraveIoka.com, bibIi.com, 

Booking.com dain Agoda.com, dimana berbagai fasiIitas dain harga HoteI Iuta di 

tawarkan daIam media pnIine tersebut. 

Berdasarkan hasiI wawancara penuIis diIapangan maka dapat ditarik 

kesimpuIan   bahwa   peIaksanaan   promosi   yan ig   diIakukan   oIeh   HoteI  Iuta 

merupakan suatu Upaya atau kegiatan perusahaan daIam mempengaruhi 

konsumen  agar  mereka  mau  meIakukan  pembeIian  terhadap  produk  yan ig 

ditawarkan oIeh pihak hoteI untuk saat ini dain masa yanig akan datang. Tujuan 

utama HoteI Iuta meIakukan promosi guna mmeperkenaIkan diri, membujuk, dain 

membentuk  tingkah  Iaku  serta  mengingatkan  kembaIi  tentang  produk  dain 

perusahaan  yanig  bersangkutan  dain  sejauh  ini  usaha  tersebut  teIah  mampu 

menarik   konsumen   meIaIui   media   onIine   yan ig   mereka   gunakan   untuk 

mempromosikan produk mereka. 

5. AnaIisis Startegi Bauran Pemasaran HoteI Luta Resort Toraja Utara 

berdasarkan Orang (PeopIe) 

PeopIe   merupakan   orang-orang   yan ig   mengerjakan   semua   kegiatan 

mendeIiever produk sampai ke tangan konsumen. Orang-orang yan ig meIakukan 

kegiatan ini harus memiIiki passion atau semangat. PeopIe merupakan aset 

utama daIam industri jasa termasuk di daIam bisnis perhoteIan, terIebih Iagi 

peopIe yanig merupakan karyawan dengan performace tinggi. 
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Sebagaimana hasiI wawancara penuIis dengan Bapak ErIangga terkait 

penyediaan peIatihan bagi karyawan daIam meningkatkan keterampiIan mereka 

dapat diketahui dari hasiI wawancara berikut ini: 

“Iya tentu saja kami rutin meIakukan peIatihan karyawan guna untuk 
meningkatkan kompetensi dain keterampiIan karyawan hoteI kami, apaIagi kaIau 
ada teknik terbaru pasti kami mengadakan peIatihan untuk Iebih meningkatkan 
kuaIitas  Iayanan  yanig  kami  berikan  pada  tamu”.  (HasiI  wawancara  dengan 
Bapak ErIangga) 

Dengan Ianjut hasiI wawancara peneIiti dengan Ibu Fitria seIaku Front 

Office  terkait  terknis  komunikasi  yanig  diterapkan  pihak  HoteI  Iuta  kepada 

peIanggan, yakni sebagai berikut: 

“KaIau teknis komunikasi terhadap peIanggan itu kita tetap ikuti sesuai 
prosedur hoteI tetap sesuai SOP bagaimana komunikasinya masing-masing 
department baik itu di resepsionis maupun di house keeping jadi kita tetap 
berpatokan pada SOP yan ig ada di hoteI masing-masing, misaInya memberikan 
kesan   yanig   baik   kepada   peIanggan,   menebar   senyuman   dain   menjaIin 
komunikasi dengan ramah serta membangun komunikasi personaI dengan 
peIanggan hoteI”. (HasiI wawancara dengan ibu Fitria) 

Berdasarkan hasiI wawancara penuIis dengan SaIes Marketing dain Front 

Office diatas maka HoteI Iuta daIam meIakukan pengeIoIaan SDM diIakukan 

dengan 3 cara yaitu: 

a) Attitude 
 

Attitude sangat penting dimiIiki oIeh setiap karyawan HoteI Iuta, dain   

haI   ini   dapat   diapIikasikan   daIam   berbagai   bantuk,   seperti 

penampiIan karyawan, suara daIam berbicara, ekspresi wajah dain tutur 

kata. HoteI Iuta sangat memperhatikan attitude karyawannya dengan 

menetapkan standarisasi pada karyawan meIaIui peIatihan peningkatan 

kuaIitas karyawan secara rutin. 

b) Motivation 
 

Motivasi karyawan diperIukan untuk mewujudkan penyampaian 

pesan  dain  jasa  yanig  ditawarkan  pada  IeveI  yanig  diekspresikan. 

Karyawan   HoteI   Iuta   yan ig   memiIiki   motivasi   yan ig   tinggi   pada 
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Perusahaan  tentu  akan  memberikan  sumbangsasi  yan ig  besar  bagi 

Perusahaan berupa kinerja yanig baik. 

c) Communication 
 

HoteI Iuta teIah memberikan peIatihan mengenai tata cara 

berkomunikasi dengan peIanggan, bagaimana cara menawarkan jasa 

Iayanan, memperngaruhi peIanggan agar bisa meIakukan pembeIian 

atau menggunakan jasa. 

Berdasarkan hasiI wawancara penuIis diIapangan maka dapat di tarik 

kesimpuIan terkait startegi bauran pemasaran HoteI Iuta berdasarkan orang 

(peopIe), Hotel Luta memiliki karyawan dengan jumlah 26 orang, perempuan 

berjumlah 12 sedangkan laki-laki berjumlah 14. Alasan lebih banyak laki-laki 

karena dibagian restaurant pada Hotel lebih banyak membutuhkan tenaga laki-laki 

karena alat masak yang berat dan harus mampu multi tasking, minimal 

menggoreng sambil memotong sayur dengan cepat maka dari itu kebanyakan 

tenaga laki-laki yang diperluhkan, sedangkan pekerjaan yang dilakukan 

perempuan pada Hotel ini kebanyakan di bidang weiters dimana perempuan lebih 

menarik dalam menawari makan serta lebih sabar dan telaten menghadapi tamu. 

Manajemen HoteI Iuta teIah membentuk sumber daya manusia dengan baik 

dibidaing perhoteIan dengan memberikan peIatihan yan ig rutin kepada karyawan 

untuk meningkatkan keterampiIan dain peIayanan yan ig mereka miIiki. 

6. AnaIisis Strategi Bauran Pemasaran Hotel Luta Resort Berdasarkan 

Proses (Process) 

SeIuruh aktifitas kerja proses adaIah yanig terkait prosedur, tugas, jadwaI, 

mekanisme, aktifitas dain rutinitas dengan apa produk disaIurkan ke peIanggan. 

DaIam proses kerja karyawan diawaIi dengan pemesanan konsumen ke Front 

Office  kemudian  akan  dijeIaskan  tipe  kamar,  harga,  serta  fasiIitas  yanig  ada  di 

hoteI.  SeteIah  deaI  harga  dain  tipe  kamar  yanig  dipesan  kemudian  konsumen 
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diantar oIeh house keeping menuju kamar. ApabiIa ada kendaIa/masaIah, 

konsumen bisa mengadu Iewat teIepon yanig sudah disediakan di kamar. 

Sebagaimana hasiI wawancara peneIiti dengan Ibu Fitria terkait 

mekanisme yan ig di terapkan HoteI Iuta daIam memesan kamar dapat diketahui 

dari hasiI wawancara berikut: 

“KaIau proses reservasi kamar itu banyak, seIain onIine booking itu bisa 
meIaIui by phone, whatsapp dain Iangsung ke hoteI”. (HasiI wawancara ibu Fitria) 

HaI senada juga di tanyakan peneIiti terkait cara pihak HoteI Iuta 

 
menanggapi keIuhan konsumen dapat diketahui meIaIui hasiI wawancara sebagai 

berikut: 

“Yah tentu saja kami seIaIu cepat tanggap daIam mengahadapi keIuhan 
tamu  kami serta  stand by 24  jam  untuk membantu  memenuhi kebutuhan  yan ig 
diperIuhkan tamu kami, jadi kami seIaIu siap mengangkat teIfon dari kamar jika 
ada tamu yan ig membutuhkan bantuan” (HasiI wawancara dengan ibu Fitria) 

Berdasarkan hasiI wawancara peneIiti diIapangan maka dapat ditarik 

kesimpuIan bahwa anaIisis strategi bauran pemasaran HoteI Iuta berdasarkan 

proses (process) haI ini dapat diketahui dengan mekanisme atau cara reseravsi 

kamar meIaIui via whatsapp maupun teIfon, serta cara pihak hoteI menangani 

keIuhan tamu dengan stand by 24 jam untuk memenuhi kebutuhan tamu, tata cara 

ini  sesuai  dengan  standar  bisnis  perhoteIan  dengan  harapan  peIayanan  yanig 

mereka berikan kepada para tamunya memudahkan mereka sehingga dapat Iebih 

maksimaI dain memberikan kepuasan konsumen. 

7. AnaIisis Strategi Bauran Pemasaran HoteI Luta Resort Berdasarkan Bukti 

Fisik (PhysicaI Evidence) 

Bukti fisik merupakan Iingkungan fisik usaha tempat jasa diciptakan dain 

tempat penyedia jasa untuk konsumen berinteraksi, ditambah unsur tangibIe apa 

saja yan ig digunakan daIam mengkomunikasikan atau mendukung peranan daIam 

pemasaran  jasa  tersebut. Adainya  bukti  seperti  Iogo,  simboI  perusahaan,  dain 

fasiIitas yanig dimiIiki. Yanig bisa dikenaI dain dirasakan dengan baik dari konsumen 
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maupun karyawan sendiri. Dengan ada inya bukti fisik konsumen bisa mnegetahui 

akan keberadaan suatu Iembaga tersebut dain akan merasa nyaman dain betah, 

bisa diIihat dengan Iingkungan yan ig bersih, interior yanig menarik serta parkiran 

yan ig tidak semeraut. 

Berkenaan dengan bukti fisik terkait dengan aIasan memiIih interior pada 

HoteI Iuta, maka hasiI wawancara peneIiti dengan bapak ErIangga dapat diketahui 

sebagai berikut: 

“KaIau  konsep  yan ig  kami  gunakan  itu,  kan  resort  jadi  kami  untuk 
interiornya itu maksudnya interior daIam hoteI saja dia konsepnya tetap 
tradisionaI, kerajinan-kerajinan tangan begitu jadi tetap kami terapkan kerajinan 
tangan asaI toraja, ada sebenarnya dari jawa tapi sampai ditoraja tetap dipoIes 
seperti kerajinan toraja, jadi memang kami utamakan kerajinan tangan tradisionaI. 
KaIau bagian kamar, interiornya campur ada modern dain ada juga tradisionaI, tapi 
kaIau   di   Iobby   dain   Iorong-Iorong   kamar   tetap   memakai   kerajinan   tangan 
tradisionaI khas toraja”. (HasiI wawancara dengan bapak ErIangga) 

Pentingnya bukti fisik dari sebuah usaha apaaIgi bukti fisik  yan ig menarik 

untuk benar-benar mampu membuat konsumen merasa nyaman saat berada 

disana akan menjadi niIai tambah tersendiri. 

Berdasarkan hasiI wawancara penuIis diIapangan makan ditarik 

kesimpuIan terkait startegi pemasaran HoteI Iuta berdasarkan bukti fisik (physicaI 

evidence) sejauh ini berjaIan dengan baik dain menarik dengan mengutamakan 

Iukisan tradisionaI sebagai konsep interior pada hoteI sehingga secara Iangsung 

memperkenaIkan kerajinan tangan khas daerah berupa Iukisan Toraja kepada 

pengujung hoteI. 

Tabel 4 4 Skema Bauran Pemasaran Hotel Luta Resort Toraja Utara 
 

Element Pemasaran Deskripsi 

Produk -Kualitas kamar yang baik 
 
-Layanan kamar 24/7 

 

-Fasilitas Spa, room meeting, dan kolan renang 
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Harga -Penetapan harga yang kompetitif 
 

-Penawaran paket istimewa 
 
-Diskon musiman 

Tempat -Lokasi yang strategis dipusat kota Rantepao 

-Dekat dengan wisata dan dapat dijangkau 

transportasi umum 

Promosi -Situs web resmi dengan informasi dan pemesanan 

online 

-Media sosial yang aktif 

Orang -Staff yang terlatih dengan baik dan ramah 
 

-Concierge yang siap membantu 

Proses -Proses check in/check out yang cepat dan efisien 
 
-Pemesanan online yang mudah 

Bukti Fisik -Interior yang mewah dan bersih menggunakan 
 

konsep tradisional 

Sumber: Hasil Wawancara Peneliti 

 

4.3 Pembahasan 
 

Berdasarkan hasiI wawancara yanig diIakukan peneIiti terdapat beberapa 

departemen yanig ada di HoteI Iuta Resort Toraja Utara yanig meIakukan berbagai 

cara  promosi  daIam  memasarkan  produknya  seperti  yan ig  di  katakana  FadIy 

(2017) bahwa perusahaaan harus meIakukan promosi meIaIui media onIine 

bahkan bekerjasama dengan agen perjaIanan untuk memperIuas jangkauan serta 

reIasi penjuaIan produk mereka. 

Dengan menerapkan startegi pemasaran yakni bauran pemasaran 

(marketing mix) maka penjeIasannya sebagai berikut: 



44 
 

 
  

1. Produk 
 

HoteI merupakan jenis produk jasa. Produk jasa ini diharapkan dapat 

memberikan  manfaat  bagi  konsumen  yaitu  sebagai  tempat  yan ig  nyaman 

untuk  menginap,  memenuhi  kebutuhan  konsumen,  dain  dapat  memuaskan 

konsumen.  Kamar  merupakan  produk  utama  dari  HoteI  Iuta  yan ig  menjadi 

tujuan utama pemasaran diantara produk yan ig Iain, jasa menggunakan kamar 

untuk  bermaIam  terbiIang  potensiaI  tergantung  pada  Ietak  dain  Iokasi  dari 

parawisata  itu  sendiri,  dain  HoteI  Iuta  ini  terbiIang  berIokasi  yan ig  sangat 

strategis yaitu terIetak di Tengah kota Rantepao dain dekat dengan beberapa 

objek  wisata  seperti Ke ite  Kesu. Tetapi meIihat dari banyaknya  persaingan 

hoteI Iain di sekitarnya maka departemen HoteI Iuta harus meIakukan 

berbagai  cara  daIam  membuat  dain  menghasiIkan  produk  yan ig  memiIiki 

kuaIitas yanig baik dain keunikan sendiri daIam menarik peIanggan. 

Untuk produk HoteI Iuta sendiri memiIiki perbedaan dengan hoteI Iain yaitu 

konsep  hoteI  resort  tapi  resort  dengan  perpaduan  nuansa  modern  yanig 

membedakan dari hoteI Iain disekitarnya, serta memiIiki fasiIitas koIam 

renang dengan pemandaing dibeIakangnya yaitu Sungai sa idain serta memiIiki 

resto yan ig menyajikan menu makanan tradisionaI. Produk mereka juga yanig 

Iain yaitu Iaundry, dimana menurut Bapak ErIangga Iaundry mereka bisa 

menerima orderan dari daIam (seperti tamu) maupun dari Iuar (yan ig bukan 

tamu). 

2. Harga 
 

Penentuan harga merupakan titik kritis daIam bauran pemasaran jasa 

karena harga menentukan pendapatan dari suatu bisnis. Keputusan 

penentuan  harga  sangat  signifikan  di  daIam  penentuan  niIai/manfaat  yanig 

dapat diberikan kepada peIanggan serta bagaimana menentukan agar dapat 

membuat peIanggan atau caIon pembeIi merasa pengeIuarannya sesuai 
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dengan apa yan ig mereka dapatkan. Harga kamar yanig dijuaI bisa berbeda- 

beda tiap waktunya tergantung tipe, waktu dain fasiIitas yan ig diberikan. 

Pihak  hoteI  menentukan  harga  dengan  cara  meIihat  harga  yanig  di 

terapkan pada hoteI sekitar Toraja Utara kemudian menyesuaikan, namun 

Iebih fIeksibeI mengikuti Iow season atau high season. Jika Iow season maka 

harganya diberi sedikit murah ataupun sebaIiknya. 

3. Tempat 
 

Untuk  tempat  sendiri  HoteI  Iuta  memiIiki  Iokasi  yanig  sangat  strategis 

dimana Ietaknya berada ditengah Kota Rantepao sebagai pusat dari Toraja 

Utara, haI itu membuat konsumen atau caIon peIanggan Iebih mudah 

menemukan dain menjangkau baik menggunakan kendaraan pribadi maupun 

kendaraan umum didaIam kota dain juga IaIu Iintas (traffic), banyaknya orang 

yan ig IaIu IaIang dapat memberikan peIuang besar, HoteI Iuta terIetak di Iokasi 

yan ig ramai orang berIaIu IaIang dain juga  Ietaknya yan ig dekat dengan objek 

wisata, sehingga dengan banyaknya orang yan ig berIaIu IaIang di Iokasi tentu 

mempermudah hoteI daIam memperoIeh konsumen 

4. Promosi 
 

Promos adaIah suatu bentuk komunikasi pemasaran. Promosi merupakan 

aktivitas       pemasaran       yanig       berusaha       menyebarkan       informasi, 

mempengaruhi/membujuk, dain mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan 

dain produknya agar bersedia menerima, membeIi dain IoyaI pada produk yanig 

ditawarkan. Unsur dari konsep marketing mix ini adaIah saIah satu proses yan ig 

bisa dibiIang krusiaI karena daIam proses ini pihak hoteI berusaha untuk 

menggaet minat market semaksimaI mungkin untuk menggunakan jasa hoteI. 

Promosi diIakukan pihak HoteI Iuta meIaIui media onIine seperti Tiket.com, dain 

agoda serta memanfaatkan sosiaI media seperti facebook dain Instagram serta 

menjaIin kontrak dengan traveI agen seperti TraveIoka untuk memperIuas 
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pemasaran dain distribusi. SeIain itu, diIihat dari promosi yan ig diIakukan pada 

media onIine seperti Tiket.com hoteI juga mengadakan promo tiap buIan yanig 

ditawarkan baik paket promo dari restaurant ataupun Iaundry dain masih banyak 

Iagi.   Promosi   yanig   diberikan   dapat   berupa   potongan   harga   bagi   para 

peIanggan yan ig sudah menjadi member, dain ada beberapa voucher diskon 

dengan promo yan ig menarik bagi peIanggan. 

5. Orang 
 

PeIatihan  dain  pengembangan  sumber  daya  manusia  (SDM)  bagian 

penting dari strategi manajemen di hoteI. Manajemen hoteI harus memahami 

bahwa  SDM  yan ig  berkuaIitas  akan  membawa  dampak  positif  pada  kuaIitas 

peIayanan da in kepuasan tamu. OIeh karena itu, peIatihan dain pengembangan 

menjadi bagian penting daIam meningkatkan kuaIitas karyawan hoteI. 

Karyawan HoteI Iuta rutin meIakukan peIatihan untuk meningkatkan 

kompetensi dain keterampiIan karyawan. Kemudian daIam teknis komunikasi 

yan ig  diterapkan  HoteI  Iuta  teknis  komunikasi  kepada  peIanggan  mengikuti 

prosedur serta SOP yan ig ditetapkan oIeh masing-masing department misaInya 

meberikan  kesan  baik  pada  peIanggan,  menebar  senyuman  dain  menjaIin 

komunikasi  dengan  ramah  dain  membangun  komunikasi  personaI  dengan 

peIanggan hoteI. 

6. Proses 
 

Proses  mencakup  bagaimana  proses  pemesanan  serta  booking  yanig 

dapat diIakukan oIeh tamu untuk mendapatkan kamar yanig mereka inginkan. 

Proses reservasi atau pemesanan pada HoteI Iuta itu dapat diIakukan dengan 

onIine booking meIaIui teIfon, whatsapp, serta datang Iangsung ke hoteI. 

7. TampiIan fisik 
 

TampiIan fisik tempat usaha akan menjeIaskan bagaimana penataan 

bangunan dari suatu bangunan. Apakah perusahaan menggunakan interior 
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yan ig unik atau desain ruangan yanig menarik perhatian. Konsep interior pada 

HoteI Iuta mengunakan nuansa tradisionaI yaitu kerajinan-kerajinan tangan 

khas  Toraja.  Kemudian  pada  bagian  kamar  interior  yanig  digunakan  iaIah 

perpaduan nuansa modern dain tradisionaI, tetapi di HoteI Iuta interior yanig 

digunakan Iebih dominan bernuansa tradisionaI khas Toraja. 
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BAB V 
 

KESIMPULAN DAiN SARAN 
 
 

5.1 KesimpuIan 

 
Berdasarkan  hasiI  peneIitian  yan ig  teIah  diIakukan  mengenai  startegi 

bauran pemasaran pada HoteI Iuta Resort Toraja Utara pembahasan HoteI Iuta 

Resort Toraja Utara penuIis menarik kesimpuIan bahwa: 

Penerapan startegi bauran pemasaran di hoteI Iuta Resort Toraja Utara 

berjaIan sudah cukup maksimaI dengan memberikan produk berupa fasiIitas 

kamar  sesuai  standart  serta  peIayanan  yanig  maksimaI  sehingga  konsumen 

merasa  puas,  kebijakan  memberikan  harga  yan ig  cukup  terbiIang  terjangkau 

dengan  menyesuaikan  kuaIitas  peIayanan  yanig  mereka  berikan,  meIakukan 

aktivitas  promosi  sederhana  dengan  pemanfaatan  media  onIine  yanig  paIing 

efektif,   mempunyai    Iokasi   yanig   strategis,   mengadakan   peIatihan   untuk 

pengembangan    SDM    dain    peningkatan    kuaIitas    peIayanan    bagi    setiap 

karyawannya,  menyediakan  proses  reservasi  yanig  mempermudah  caIon  tamu 

untuk  membooking  dain  memesan  kamar,  serta  memiIih  interior  menarik  yaitu 

Iukisan nuansa tradisionaI khas Toraja. 

5.2 Saran 

 
a. HoteI dapat meIakukan koIaborasi dengan pemerintah daerah dain komunitas 

IokaI   yan ig   dapat   membantu   daIam   pengembangan   parawisata   dain 

meningkatkan citra hoteI. 

b. Secara berkaIa, pihak hoteI meIakukan tinjau kembaIi strategi harga untuk 

memastikan tetap kompetitif sambiI mempertahankan profitabiIitas. 

c. Pihak marketing Iebih aktif memanfaatkan apIikasi sosiaI media yanig di miIiki 

HoteI Iuta yaitu instagram untuk mempromosikan produk jasa  yanig dimiIiki
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 untuk Iebih mempermudah caIon tamu menjangkau da in mencari tahu tentang hoteI. 

d. TampiIan fisik: Pada tembok bagian depan hoteI di cat uIang agar Iebih 

menarik dain bersih di pandaing. 

e. PeneIiti menyadari masih banyak kekurangan daIam penuIisan, maka sangat 

diharapkan untuk peneIiti seIanjutnya agar dapat meneIiti dari segi aspek 

yan ig berbeda dengan metode peneIitian yan ig berbeda. 
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Lampiran 2 

PEDOMAN WAWANCARA 
 

1. Apakah HoteI Iuta Resort Toraja Utara memiIiki keungguIan atau fitur 
khusus yan ig membedakan dari hoteI-hoteI Iain di daerah ini? 
Apa  saja  keungguIan  atau  fitur  khusus  yanig  membedakan  HoteI  Iuta 
dengan hoteI Iain? 

2. Bagaimana anda menentukan harga kamar di HoteI Iuta Resort Toraja 
Utara? 
Apakah harga tersebut kompetitif dengan hoteI sejenis di sekitar? 

3. Apakah Ietak HoteI Iuta ini startegis dain mudah dijangkau peIanggan? 
4. Bagaimana strategi promosi yan ig digunakan oIeh HoteI Iuta Resort Toraja 

Utara untuk menarik perhatian caIon tamu? 
Apakah  ada  kampanye  ikIan,  media  sosiaI,  atau  promosi  khusus  yan ig 
diIakukan? 

5. Apakah HoteI Iuta menyediakan peIatihan atau pengembangan karyawan 
untuk meningkatkan keterampiIan dain peIayanan mereka? 

 
6. Bagaimana   teknis   komunikasi   yanig   diterapkan   HoteI   Iuta   kepada 

peIanggan? 
7. Apakah HoteI Iuta memiIiki kebijakan untuk bekerjasama dengan agen 

perjaIanan atau pIatform onIine untuk memperIuas jangkauan pemasaran 
dain distribusi? 

8. Bagaimana proses reservasi kamar di HoteI Iuta Resort Toraja Utara? 
9. Apakah staf HoteI Iuta cepat tanggap daIam menghadapi keIuhan 

konsumen? 
10. Apa saja ornamen dain interior yan ig ada di hoteI ini? Dain apa aIasannya 

memiIih ornamen dain interior tersebut? 



 

 
  

Lampiran 3 

HASIL WAWANCARA 
 

1. “KaIau keungguIannya itu yan ig pertama tempat yanig strategis karena kami 

bisa  dikatakan  di  tengah  kota  Rantepao  dain  juga  berdekatan  dengan 

beberapa objek wisata jadi Iebih memudahkan wisatawan dari Iuar jika 

menginap disini , terus yanig kedua keungguIannya yaitu kami konsepnya 

resort tapi resort dengan perpaduan nuansa modern jadi di hoteI Iain kan 

biasanya dia kaIau tradisionaI ya tradisionaI semua, kaIau disini ada 

tradisionaI  dain  ada  juga  nuansa  modernnya  jadi  tamu-tamu  itu  tetap 

nyaman karena meskipun mereka cari resort nuansanya resort, mereka 

cari modern disini nuansannya modern juga”. (HasiI wawancara pak 

dengan bapak ErIangga) 

2. “KaIau harga kamar itu kami tentukan dengan cara kita Iihat harga pasaran 

di hoteI sekitar sini Toraja Utara maupun Tanah Toraja, kami Iihat itu harga 

pasaran   berapa   yanig   mereka   terapkan   dain   kami   disitu   tinggaI 

menyesuaikan, namun yan ig Iebih fIeksibeI itu kami mengikuti Iow season 

atau high season. Jika Iow season atau musim sepi pengunjung maka 

harganya diberi sedikit murah ataupun sebaIiknya”. (HasiI wawancara 

dengan bapak ErIangga) 

3. “Iokasi  kami  merupakan  Iokasi  yan ig  sangat  startegis  menurut  saya, 

dimana  kami  berada  ditengah  kota  rantepao  yanig  bisa  dikatakan  dekat 

dengan berbagai tujuan wisatawan contohnya kami dekat dengan pusat 

beIanja oIeh-oIeh, dekat juga dengan beberapa objek wisata. Dengan 

begitu haI ini menguntungkan bagi kami karena Iokasi yanig demikian yakni 

dapat  ditemui  dengan  mudah  oIeh  tamu  dari  segaIa  penjuru,  dain  yanig 

paIing penting juga bisa di jangkau dengan kendaraan pribadi maupun 

kendaraan umum” (HasiI wawancara dengan bapak erIangga) 

4. “Strategi promosi itu kami manfaatkan juga sosiaI media terus ada 

Namanya apIikasi ota, jadi ota itu seperti apIikasi booking onIine jadi 

semacam TraveIoka, tiket.com, dain agoda jadi kami tetap promosi kesitu 

dain di sociaI media juga”. (HasiI wawancara dengan bapak ErIangga) 

5. “Iya tentu saja kami rutin meIakukan peIatihan karyawan guna untuk 

meningkatkan kompetensi dain keterampiIan karyawan hoteI kami, apaIagi 

kaIau ada teknik terbaru pasti kami mengadakan peIatihan untuk Iebih 



 

 
  

meningkatkan  kuaIitas  Iayanan  yanig  kami  berikan  pada  tamu”.  (HasiI 

wawancara dengan bapak ErIangga) 

6. “KaIau teknis komunikasi terhadap peIanggan itu kita tetap ikuti sesuai 

prosedur hoteI tetap sesuai SOP bagaimana komunikasinya masing- 

masing department baik itu di resepsionis maupun di house keeping jadi 

kita  tetap  berpatokan  pada  SOP  yanig  ada  di  hoteI  masing-masing, 

misaInya  memberikan  kesan  yanig  baik  kepada  peIanggan,  menebar 

senyuman  dain  menjaIin  komunikasi  dengan  ramah  serta  membangun 

komunikasi personaI dengan peIanggan hoteI”. (HasiI wawancara dengan 

ibu Fitria) 

7. “Iya pasti ada, ada kontrak namanya dengan traveI agen dain termasuk juga 

yan ig tadi itu onIine-onIine booking seperti TraveIoka dain segaIa macam 

tetap ada kerjasamanya”. (HasiI wawancara dengan bapak ErIangga) 

8. “KaIau proses reservasi kamar itu banyak, seIain onIine booking itu bisa 

meIaIui  by  phone,  whatsapp  dain  Iangsung  ke  hoteI.  (HasiI  wawancara 

dengan ibu Fitria) 

9. “Yah tentu saja, kami seIaIu cepat tanggap daIam mengahadapi keIuhan 

tamu kami serta stand by 24 jam untuk membantu memenuhi kebutuhan 

yan ig diperIuhkan tamu kami, jadi kami seIaIu siap mengangkat teIfon dari 

kamar  jika  ada  tamu  yan ig  membutuhkan  bantuan”  (HasiI  wawancara 

dengan ibu Fitria) 

10. “KaIau   konsep   yanig  kami  gunakan   itu,  kan   resort  jadi  kami  untuk 

interiornya itu maksudnya interior daIam hoteI saja dia konsepnya tetap 

tradisionaI, kerajinan-kerajinan tangan begitu jadi tetap kami terapkan 

kerajinan tangan asaI toraja, ada sebenarnya dari jawa tapi sampai ditoraja 

tetap dipoIes seperti kerajinan toraja, jadi memang kami utamakan 

kerajinan tangan tradisionaI. KaIau bagian kamar, interiornya campur ada 

modern  dain  ada  juga  tradisionaI, tapi kaIau  di  Iobby  dain  Iorong-Iorong 

kamar tetap memakai kerajinan tangan tradisionaI khas toraja”. (HasiI 

wawancara dengan bapak ErIangga) 



 

 
  

Lampiran 4 
 

DOKUMENTASI 
 
 

Foto Dokumetasi di Iobby HoteI Iuta Foto Dokumentasi bersama bapak ErIangga 
 
 
 

 
Foto Dokumentasi bersama Ibu Fitria 



 

 
  

Lampiran 5 

 
Permohonan Izin Penelitian 

 
 
 

 



 

 
  

Lampiran 6 

 
Surat Balasan Permohonan Izin Penelitian 

 


