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ABSTRAKSI

thuandaﬁpendﬂianiriadalahmvgetahjapakahpambahanmam
jasa atau diversifikasi jasa yang dilakukan oleh perusahaan dapat
meningkatkan profitabilitas atau tingkat keuntungan yang selama ini telah
diperoleh perusahaan PT. Taman Rekreasi Tlogo Mas Permai Malang,

Berdasarkan informasi dari PT. Taman Rekreasi Tiogo Mas Permai
Malang, menunjukkan bahwa dengan melakukan diversifikasi jasa tersebut
dapat meningkatkan profitabilitas yang diperoleh sesuai- dengan tujuan
perusahaan. , -

Penelitian ini dilakukan pada sebuah perusahaan yang bergerak di
bidang pariwisata yaitu taman rekreasi yang berada di kotamadya Malang
yaitu PT. Taman Rekreasi Tlogo Mas Permai Malang. Untuk mengetahu
adakah peningkatan pendapatan sebelum dan sesudah pelaksanaan
diversifikasi jasa kita menggunakan perhitungan rata-rata penjualan.
Sedangkan untuk mengetahui apakah ada peningkatan profitabiitas digunakan
analisis operating ratio dan analisis profit margin serta dengan melakukan uiH.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil perhitungan
dengan menggunakan analisis rata-rata penjualan, dketahui bahwa
pendapatan setelah diversifikasi jasa mengalami  kenalkan sebesar Rp.
247.084.000,-, dan berdasarkan analisis operating ratio juga menunjukikan
adanya penurunan sebesar 5,58%, serta berdasarkan analisis profit margin
diikuti pula dleh kenaikan tingakt profitabilitas sebesar 550%.

Dengan mempertimbangkan hasil analisis yang diperdleh, baik dengan
analisis rata-rata penjualan, analisis operating ratio, maupun analisis profit
margin maka pelaksanaan diversifikasi jasa yang diaksanakan deh
perusahaan dapat meningkatkan profitabilitas untuk masa yang akan datang.
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"BAB|
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Masalah

Seiring dengan majunya perekonomian Indonesia, memungkinkan
berkembangnya dunia usaha dalam bidang industri maupun dalam bidang
jasa, dimana semakin menampakkan ketatnya pola persaingan yang ada.
Apabila diamati, hal ini tentu tidak lepas kaitannya dengan semakin berperan
aktifnya sektor swasta dalam perekonomian. Dengan demikian saat ini satu
segmentasi pasar dapat dimasuki oleh banyak ‘pengusaha swasta.
Perkembangan demikian menuntut pengusaha untuk selalu memikirkan
kondisi dan posisinya dalam persaingan pasar.

Selanjutnya di tahun 2003 mendatang mulai dibuka pasar bebas
ASEAN (AFTA) siap ataupun tidak siap kita harus menghadapinya.
Kecenderungan atau trend yang menjadi karakteristik pasar bebas atau
globalisasi tersebut perlu dicermati oleh para pengusaha. Kunci untuk
memenangkan kompetisi itu adalah dengar: keunggulan kompetitif (competitif
advantage) yang dimiliki oleh setiap negara termasuk Indonesia, dimana
bangsa Indonesia memiliki kekayaan alam yang sangat berlimpah, sehingga
dapat dimanfaatkan semaksimal mungkin seperti potensi wisata yang terdiri
dari wisata alam dan wisata budaya. Melihat potensi wisata ini. maka
pantaslah bila pemerintah mengharapkan perolehan devisa yang besar dari
sektor pariwisata, dan direncanakan pada tahun 2005 nanti sektor pariwisata
mampu menghasilkan penerimaan yang cukup besar melebihi sektor industri
dan sektor pertanian.

Adapun tantangan yang dihadapi oleh sektor pariwisata adalah

bagaimana merebut wisatawan agar dapat tertarik untuk melihat wisata

Indonesia dan bagaimana cara mempromosikan pariwisata Indonesia sampai
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ke luar negeri seiring dengan berkembangnya teknologi sehingga wisatawan
semakin memiliki pengetahuan tentang berbagai wisata di dunia. Salah satu
sarana pariwisata yang sangat vital adalah sektor perhotelan (Akomodasi).
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa hotel merupakan salah satu industri
yang memiliki karakteristik khusus, tidak hanya menjual produk- produk
berwujud, seperti: menyediakan kamar, makan dan minum, tetapi juga
menggunakan jasa dalam bentuk pelayanan dan keramah-tamahan. Atas
dasar pemikiran ini maka sektor pariwisata memperkirakan bahwa permintaan
akan pelayanan jasa hotel akan semakin meningkat sejalan dengan
perkembangan kunjungan wisatawan.

Untuk mempertahankan posisi pasar, salah satu strategl pengusaha
perhotelan adalah mengadakan diversifikasi jasa layanan sebagal upaya
untuk memenuhi selera konsumen sehingga konsumen diharapkan tidak
mengalami kejenuhan dan dapat menjadi pelanggan tetap bagi hotel tersebut.
Dan pada gilirannya dapat meningkatkan profitabilitas. Dalam proses
diversifikasi jasa perhotelan, ada beberapa faktor yang periu diperhatikan oleh
pihak manajemen, antara lain : target pangsa pasar, permintaan jasa
perhotelan, reaksi pesaing, penggunaan strategi penetapan harga, saluran
distribusi dan promosi yang digunakan. Dengan mengetahui faktor-faktor
tersebut diharapkan pihak manajemen dapat menentukan diversifikasi jasa
perhotelan yang tepat.

Untuk dapat merealisasikan keuntungan yang optimal, pengusaha
perhotelan harus dapat mengambil strategi-strategi yang tepat mengenai
kualitas layanan jasa perhotelan, harga larif kamar, saluran distribusi dan
promosi. Semua hal diatas menentukan harga jual dan mempengaruhi profit
yang diperoleh. Faktor-faktor tersebut saling berkaitan satu sama lainnya dan
memegang peranan yang sangat penting untuk menilai berbagai

kemungkinan yang berkaitan dengan tingkat profitabilitas yang akan datang.
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Demikian halnya dengan Tlogo Mas, sebagai suatu perusahaan yang
bergerak dibidang jasa dimana pada awalnya hanya membuka usaha
pemandian (kolam renang) dan tempat rekreasi dengan sasaran pada anak-
anak usia sekolah. Khususnya di Malang, tempat-tempat pariwisata
menawarkan wisata dan akomodasinya secara bersamaan seperti terdapat di
Selecta, Sanggariti, Kusuma Agro Wisata yang kesemuanya berlokasi
didaerah Batu. Hal ini menyebabkan pihak pemilik Tlogo Mas yang didirikan
pada tanggal 3 Oktober 1990 kemudian mengupayakan dilaksanakannya
strategi diversifikasi jasa lima tahun kemudian tepatnya 20 Desember 1995
dengan dibangunnya tambahan fasilitas berupa sarana akomodasi perhotelan
dan berdasarkan akte notaris tertanggal 26 Juli 1996. Hal ini dimaksudkan
untuk meningkatkan profitabilitas yang akan diperoleh serta dapat menjaring
konsumen yang lebih luas, misalkan konsumen keluarga yang akan
menghabiskan waktu akhir pekan bersama. Dengan beberapa keuntungan
yang ditawarkan seperti lokasi yang strategis karena dekat pusat kota, daerah
yang nyaman dan aman, fasilitas yang dimiliki juga memungkinkan sebagai
tempat pelepas kejenuhan akibat rutinitas sehari-hari, serta hal yang tidak
kalah menariknya adalah didekat lokasi terdapat toko seni yang menyediakan
batu marmer (Onix) sebagai souvenir yang menarik untuk dibeli. Dengan
adanya berbagai fasilitas yang tersedia memungkinkan pengunjung untuk
menikmati akhir pekan dengan santai dan diharapkan kembali dengan
perasaan yang segar untuk memulai rutinitasnya sehari-hari.

Dengan demikian diharapkan tingkat kunjungan konsumen semakin
meningkat dan semakin membuka peluang bagi Tlogo Mas sebagai salah
satu perusahaan jasa yang mengadakan diversifikasi jasa yang dapat
meningkatkan profit atau keuntungan. Sehingga perusahaan jasa yang lain

dapat meniru langkah diversifikasi yang dilakukan PT.Taman Rekreasi Tlogo
Mas Permai.
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1.2. Pokok Permasalahan
PT. Taman Rekreasi Tlogo Mas Permai adalah suatu sarana pariwisata
dimana pada awal berdirinya hanya menyediakan layanan jasa pemandian
atau kolam renang dan tempat rekreasi kemudian setelah melihat
perkembangan pariwisata di Tanah Air pada umumnya dan pariwisata di
Malang pada khususnya maka pihak pemilik mengupayakan dibangunnya
tambahan sarana yaitu berupa akomodasi perhotelan.
Berdasarkan uraian diatas maka dapat ditarik suatu permasalahan yaitu :
1. Sejauh manakah pengaruh pelaksanaan strategi diversifikasi jasa
perhotelan terhadap perolehan peningkatan kinerja perusahaan ?
2. Bagaimanakah hubungan antara operating ratio dengan profit margin ?
Hal ini dilakukan uhtuk mempertahankan dan meningkatkan profitabilitas
yang diharapkan nantinya akan diperoleh serta memenuhi selera para
konsumen.

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini terdiri dari :
1. Untuk mengetahui pengaruh pelaksanaan strategi diversifikasi jasa

perhotelan terhadap peningkatan kinerja PT. Taman Rekreasi Tlogo Mas
Permai Malang.

1.4. Manfaat Penelitian
a. Sebagai sumbangan dan bahan pertimbangan bagi PT. Taman Rekreasi
Tlogo Mas Permai Malang dalam evaluasi strategi diversifikasi jasa yang
akan dijalankan.
b. Bagi pihak-pihak lain yang berkepentingan dalam pengambilan
keputusan khususnya tentang kebijaksanaan diversifikasi produk atau
jasa.
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BAB i
TIMJAUAN PUSTAKA

2.4 Tiniousn Penelitian ?Qbe’:%umﬁ})g
Zh JALER FENenian Sepes HA LT

Beberapa penslitian vang mengameati feptang permasalahan diversifikasi
produk dan jasa telal dilakukan dely beherapa penelitl sebelumnya antara
ain

Calen penclitiannya vang  berjudyl “Analisis  Pelaksanaan Strateg)
Liversifikasi Jasa Perhclelan Sebagai Upaya Menmperiuas Pangsa Pasar
{suatu studi pada Sanggariti Resort Hotel, Malang) Dian N, 1096
mengutamakan pada permasalahan peiaksanaan strategi diversifikasi jasa
guna meningkatkan pangsa pasar. Alat analisis yang digunakan adalah data
faporan rugi iaba perusahaan, perhifungan rata-rata penjualan, operating ratio

H L4 5 BUR=1

>

dan menghitung profit margin, untuk melakukan uji hipctesis, sehingga
diketahti membawa dampak positif bagi perusahaan.

Penelitian  dengan judul “Pelaksanaan Strateqi Diversifikasi Produk
Sebagal Upaya Meningkatkan Profitabilitas Pada Perusahaan Rokok  Jati
Mesem, Malang” Martha A 1998  Penelitian tentang permasalahan
diversifikasi produk, dengan menggunakan afat anaiisis rata-rata penjuaian,
raporan rugifaba, perhitungan Operating ratio, propfit margin, dan menghitung
koefisien korelasi sebelum dan sesudah  diversifikasi produk kemudian
mengujinya dengain ui U dan uji T dari hasil anaiisis ini diketahui masa depan
perusahaan dapat terjamin.

Hasil peneitian  yang Perjudul  Bvaiuasi  Pelaksanaan Strate;
Diversifikasi Produk Pada Perusahiaan Rokok di Vigjckerto Nur Azidah M,
2000 juga menitikberatkan pada  pelaksanakan strategi diversifikasi produk.

Dengan menggunakan alat analisis rata-rata penjualan, laporan rugifaba,
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operating ratio, profit margin, dengan uii t dari data yang dipercieh antara
fahun sebelum dan sesudah diversifikasi produk. Hasit penelitian  ini

menyimpulkan bahwa diversifikasi produk dapat meningkatkan profitabilitas.

2.2.Landasan teorl
2.2.1. Pengertian Pemasaran

Dewasa ini, permasaran merupakan  suatu  kegiatan yang amat
cdiperiukan dleh suatu perusahaan, baik vang bergerak dalam bidang jasa
fraupun bidang  roduksi  barang.  Karena dengan adanya kegiatan
pemasaran i, memungkinkan  perusahaan dapat  mempeirtahankan
Kelangsungan hidupriva. Adapun berhasil atau tidaknya suatu perusahaan
untuk mencapai fujuannya tergantung pada kemanmpuan perusahaan dalam
pidang permasaran, produks, keuangan, dan bidang lainnya, termasuk juga
remanpuan  untuk  mengkombinasikan bidang-bidang  fersebut  ager
perusahaan dapat berjalan lancar.

Pemasaran sebagai salah satu kegiatan yang dianggap penting oleh
perusahaan darl tahurketahun mengalami perkermbangan, tidak hanya
terbatas pada aktivitas menjual barang atau jasa saja, atau memindahkan
barang dari satu tempat ketempat lain, akan tetapi febih luas daripada itu.
Pemasaran lebih merupakan suatu jembatan antara produsen dan konsumen.
Aktivitas pernasaran telah diawali sebelum barang dan jasa didistribusikan
sanmpal ke konsumen akhir,

Banyak ahli telah mengenukakan definisi tentang pemasaran yang
Kelihatannya agak berbeda namun, sebenarya sama. Perbedaan ini
disebabkan karena masing-masing ahli meninjau dari segi yang berbeda-
beda, ada yang lebih menitik-beratkan pada segi fungsi, segi barangnya,
kelembagaannya, manajemennya, dan ada puia yang menitik beratkan dari

semua seql fersebul sebagai suatu sistem yvang terpad,
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Lelinisi penasaran yang lebih juas dikemukakan oleh wWiliam J. Stanton
{19917 sebagai berikut :

“Pemasaran {marketing) adalah suatu sistem total dari ke giatan bisnis
yahg dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, menmpramosikan,
dan rmendistribusikan barang-barang yand dapal mermuaskan keinginan dan
jasa baik Kepada para konsumen saat ini maupun konsumen poiensial”

Berikut inl adalah definis

i pemasaran yang fain menurut Phillip Kotler:

‘Pemasaran adalah sualu proses sosial dan manajerial dimana individu
dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan
menciptakan, menawarkan, dan bertukar sesuatu vang bernilai satu
sama lainnya”.

Proses pemasaran itu sendiri terdiri dari: analisis peluang pasar,
meneliti dan memilih pasar sasaran, merancang strategi pemasaran,
merancang program pemasaran, dan mengorganisir, melaksanakan
sefta mengawasi usaha pemasaran.

2.2.2. Konsep Pemasaran Jasa

“Tak ada hal yang disebut industri jasa. Yang ada hanyalah industri
yang komponen jasanva lehih besar dari komponen jasa lainnya.
Setiap orang menyediakan jasa”, (Levitt T Kodler, P.; 1994; 95)

Definisi dari suati yang dinamakan jasa adalah sebagai berikut -

“®

Jasa adalah setiap kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak
Kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkin dan
mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatui produk fisik”. {Rotler P. ;
1994, 96)

Hiasanya produk-produk yang dipasarkan menyajikan beberapa jasa
pelayanan. Korponen pelayanan ini bisa merupakan sebagian kecil atau
sebagian besar dari keseluruhan yang dtawarkan. Pada kenyataannya,
tawaran tersebut dapat berkisar dari semeta-mata barang sanpai jasa.

Berikut ini divraikan empat kelompok penawaran :
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1. Barang vyang sepenuhnya berwujud. Dalam hai ini tawaran
terutama terdiri dari suatu barang berwujud, seperti misainya sabun,
pasta gigi, atau garam. Pada procuk ik sama sekali tidak melekat
jasa pelayanan.

<. Barang berwujud dengan jasa pelayanan. Pada kelompok  ini,
tawaran terdiri dari barang Perwuithd yang dilkuti oleh satu atau
beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik kekonsumen:. Sebagai
contch: penjual mobil menjual meohilnya dengan jaminan, petunjuk
pemeliharaan dan perbaikan, dan sebagainya.

3. Jasa pelayanan pokok yang disertai dengan barang dan jasa
tambahan. Dalarn hal inl Tawaran berupa jasa pelayanan utama yang
disertai  dengan beberapa jasa tambahan dan atau barang
pendukung.  Misalnya penurmpang  pesawat yang membeli jasa
angikutan, Mereka ini sampai pada tempat tujuan tanpa sesuatu yang
Kelihatarny berwujud  sebagai ganti pengeluaran mereka. Namun
perjualannnya  sendiri mencakup beberapa hal yang sebetulnya
berwuud seperti makanan dan minuman, karcls, dan majalah di

pesawat,

g ot

Hanya jasa saja. Tawaran in pada pokoknya hanya berupa jasa
saja. Misaikan psycoieraphy, peycoanalis hanya menjual jasa, dengan
unsur yang berwujud seperti kantor dan ruang praktek.
Sebagal akibat adanya bauran barang-jasa yang bervariasi ini, arti
iasa yang sebenarnya suiit digeneralisasikan kecuali jika kita mendefirisikan
perbedaan lebih fanjut.

Pertama-tama jasa dapat dikiasifikasikan menurdt landasannya: jasa
dengan sumber dava manusia dan jasa vang didasarkan atas peralatan.
Pada gilirannva akan engarahkan pada pekerja terampil, pakerja tidak

terampil, pekerja profesional,
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Beberapa jasa, tetapi tidak semua, tidak teriepas dari kehadiran klien,
Jika Kiien harus hadir maka penvedia jasa harus memperhatikan kebutuhan-
kebutuhannva. Jasa hisa di;:’edakan reniadi jasa yang memenuhi kebutuhan
pribadi dan jasa vang memenuhi rebutuhan hisnis,

Aliirmya pember jasa berbeda-beda dalam sasaraimya (iaba atau
niflaba) dan dalam Kepemilikannva  (swasta alau pemerintah). Kedua
N bila disilar gkair, akan menghasilkan empat jenis organisasi
asa yang cukup berbeda antara s atu dehgan lainnya.

2.2.3. Hakikat Jasa Dan nimpiikasinya Bagi Pemasaran.
Dalam menyusun program pemasaran, anda pery mempertimbangkan empat
Karakierisiik vang dindiki deh imsa,

3. Tidak berwujud (ni angibility)

o

idak seperti rrocduk fisik, jasa tidak bisa dilihat, diraba, dirasa,
didengar, atau dicium sebelum  anda membelinya, Uniuk Eengurangi
Keraguan perrbeli, mereka dapat  mengamati  tanda atau  keterangan
mengenal mutu fass tadi Mereka aKan mensrik Kesimpulan perihal iasa
lersebut dai lempat, Raiyaweay, Peraiatan, mater konwunika asi, simbd, dan
harga yang mereka fihat

Lengan demikian tugas pembert jasa adalah ‘mengelda keteran gan/

N, N 4-
Hnerimas” UYL

i produk yang tidak berwujud”,

b, Tidak da r {inseparability}
Jasa biasanya dibasiican dan dikensunsi PFada saal vang sama.
Anggapan yang menyatakan hahwa barane g fisik diproduksi dan dite patkan
d gudang, dijual, dan kermudian dikonsumst adalah sajah. Bila jasa ini

disumbangkan oloh sesetrang, maka dia akan merupakan bagian dari jasa
tadi. Karena kiien juga merupakan penerima jasa vang dibe rikan, interaicsi
perber jasa dan Kien ini adalah ot kKhusus dari pemasaran jasa. Raik

pemiber jasa maunun klien saling memibutuhkan jasa tadi.
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c. Berubah-ubah {(Variabiiity)

Hadang jasa sesungguinya sangat mudan berubai-ubah, karena jasa
it sangat tergantung padha *'w vang menyaiikan, kapan dan dimana

{ 118
‘.)‘Il-,I.

elyadar sifat yvang mudah berubah

i, mereka sering bertanya-tanya dulu sebelum menentuka sia oa pemilik jasa

Lalam hal pengendalian kualitas, day at mengambil dua langkah pokok.
Pertama seleksi dan melatin }f:a.wwan yang cemeriang. Kedua adalah selalu

NGl Derkerrdangan Unghkal Kepuasan Konsumen melaiul sistem saran

fan Reluhan, sunai pasar, dan saling membandcingakan jasa vang dihasilkan,
sehinggan dengan derrikian palayvanan yang buruk akan dapat dihindari dan

—~ o~ PO N & P
atauy xl e,

d. Daya Tahan {Tidak dapat Di sim Gaii)
Alasan hanyak hotel tfetap menagih pembayaran kepada tamunya

3

balwa nilal jasa hanya ada tatkala tamu tersebut

cafang {jasa jelas tidak dapat disimpan). Paya tahan suatu jasa tidak akan
menjadi masalah bila permintaan selaiu ada dan manta ap, seorang ahli
bernama Sasser telah mengusulkan beberapa strateg yang bisa diterapkai
pada bisnis jasa, agar terdapat titik temu antara permintaan dan penawaran.
Pacla seyi permintaan adalahy;
Harga diferensial / penctapan harga yang beérbeda {misalkan pada
Tlogo Mas harga sewa fapangan tenis berbeda antara siang dan
malamy, permintaan pada saat sepi dapat juga digagalkan, pelayanan

NS g e e ~ it -
peiengsap  (imisalkan e

I‘.)

da Tloge Mas pemberian  minuman hagi

pwlangg’m Vang nt‘g 'wanmggiz gmran main ten::a) sistem pesan

......
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{31 se G Denawaran adaialy;

Karvawan parun wakiy, peningkatan efisiensi pada masa puncak,

Mook o agn Deran sSo ~+ SLETY
o EnlRaal 2erahn tcl r\C’ % IS 2,

:i) i
o

it
y hersama, fasilitas untuk

J

eikspansi mendaiang (misaikan pasa Tioge Mas membeii lahan di

P v

seritar untul kemungkinan pengerrbangan dimasa datang).

¥

4. Strategt Pemasaran Uniuk Sekior Jasa

T
]

Patam menerapkan pemasaran; Wa, pada umdnnya perusahaan jasa
Sangal kelingaaian auh dibelaks g pengaiahan. Dalam suatu penelitian vang
cilakukan terhadap 400 perusahaan jasa dan pengoiahan, George dan
Barksdale memampulkan sebagai berikut:

Babwa perusahaan jasa tampakiya Rurang memiliki kegiatain-kegiatan

auran pernasaran pada bagian pemasarannya, Kurang melakukan analisis di
bidang penjualan, lebih banyak melakukan program iklannya daripada
menyerahkan pada biro-biro ikian independen, kurang rhem’iiki perencanaan

senjualan yang  menvelurih kuranc mengembangkan  program  latihan
j J 3 ) —J {

juaian, kurang menenfaatkan perusahaan riset dan konsuitan pemasaran,
dan lebih kecil dalam mengeluarkan biaya pemasaran.
Sebenarmya mengapa bisnis jasa mengabaikan bidang pemasaran ?
Ada beberapa alasan untuk iy, Banyak usaha jasa berukuran kecil, yang
tidak menggunakan teknik-teknik mengjenen, karena mereka berpikir bahwa
nal itu terlalu mahal atau tidak relevan. Lebify iani ik, usaha jasa akan lebih
sulit untuk dikelola bila kita mengaunakan pendekatan pemasaran tradisional
saja. Ralam usaha produls, produk ini dibuat dengan standar cukup jelas, dan
Kemudian ditenpatian d rak menunggu konsumen untuk membelinya, Dalam
usaha jasa, konsumen dihadapkan dengan pemberi jasa yang mutu jasanya
Kurang begitu pasti dan lebih bervarias cibandingkan dengan produk. Hasil

arhir jasa ini tidak hanva dipengaruhi oleh perrberi jasa fefapi juga dengan
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prodiist d rieng belakang” vang mag tidek mau sangdat
Perbeda-beda karena lebih padat Karya. Tidak saja permasaran tradisional
saia {4F) tetapt ugn dun strateg permrasaran lainnya yang selama ind
teriupakan, vaitu permasaran internal-eksternal clan pemasaran interaktif,
Perrasar

Ty Gy
TRTTRASa

an rtomal menyiratkan perusahaan jasa periu melatih dan
memativasi para karyawan yang berpubune gen dengan konsumenh secara

efeidif serta seluruh personil pendukungnya agar bekerja sana sebadai

i i) - 4y 3~ R e S B Tt iy i- : s oDy ’ S - o »
eouah tim guna memoenikan kepuasan epada konsumen. Pemasaran

]

eksterial meliputi penentuan harga, distribusi dan promosi jasa. Setiap grang
harus berorientasi  konsumen Karena, kalau tidak denikian, jasa yang
tngkatnya tinggl dan konsisten tidak akan terwyjud.

Pemasaran inferaktif mengacu pada mutu interaksi pemibeli-penjual.

Mutu jasa tidak terlepas dari cara o perrberl jasa menyediakan jasa iu.
Sehingga dapal membangkitican Kepercayaan konsumen.

Denigan iveningkativa persaingan rlmxuahg asa, kita periu imemikirkan
cara yang lebih canggih untuk memasarkan iasa tersebit. inilah salah saty

tlarrer yany e wuibalt pikiien penasar produk beralin ke industri jasa.

pemsar jesa sering kall mengelun teifang  kKesulitan

FrTelar
LRI S

SIS ak; it weirihadap pemberi jasa hila
WRTCRa Gapal genghemat febih o bainyak dang.  Bila sebuah jasa

CHOGen,  maks konsumen akan  lebih

PRTROatan DEQahiva daripada frclayara iy,

persaingan narga il delalh dengan

dan citra yang herbeda. Perusahaan jasa

dapat menambah beberapa keungaulan inovatil untuk mermungkinkan
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produk mereka berbeda. Apa vang dibarapkan  konsumen | iRy
servise) ditambah keungguian jass sekunder. Satu-safunya fantangan
yang aihadapl perusahaan jasa il ialah bahwa inovasi jasa mudah ditiru,

—

Hanya sedil perusabaan vang mampu mencegan peniruan jasa ini

i, B e At
i<

dapal  mendiferensiasikan

dalarmn jangka paniang. Pon
pehyempalan jasanya dalam figa cara, yaitu melalui orang, lingkungan
fisik, pioses. Perusahaan dapat mengernbangkan lingkundan fisik yang
lebih menarik, perbaikan citra khususn wa melaly simbd dan merek.
Sehindgua menmpercieh keungg,u,.lian sementara terhadap para pesaingnya.
b.Mlengelola Mutu {Kuaiitas)Jasa

Salah satu cara Utarma untuk mendiferensiasikan perusahaan jasa
adalah dengan kumiilas febih tingyi dibanding pesaing. Kuncinya adalah
memenunl atau melebill pengharapan kualitas jasa pelanggan sasaran.
Pengharapan konsumen dihentii;

~t

pengalaman maesa sl kabar
vt Ke g, dan iklan perusahaan jasa. Setelah menerima jasa
merena akan membandingkan dengan apa yang mereka harapkan. Bila
lasa vang mereka dapatkan berada jauh dibawah apa vang mereka
harapkan maka konsumen akan kehilangan minat terhadap penmberi jasa
tersebut. Sebaliknva, bila jasa yang mereka nikmati memenuhi atau

melebihi pengharapaniya, imereka (:iii‘u’iﬁi’liﬂg aran memanai lagi jasa itu.

sumen aikan torpenunl bila mereka memperdeh
yang mereka inginkan, pada saal mereka membutuhkannya ditempat
Vaing  imereka

vang mercka  tentukan.

e e e ey
dan aaehgan  cara

Bsa perty menalin kriteria-kriteria spesifik
HESINUG-MASING usa yalg akan mereka berikan pada konsumen. Ini ticdak
berati bahwa pernberi jasa akan mampu memenuhi segala keinginan

Konsumen.
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b. Mengelola Produktivitas
Perusahaan jasa mengalami tekanan berat untuk meningkatkan

produktivitasnya. Karena usaha jasa sangat padat-karya, biayapun

meningkat dengan cepat. Ada enam pendekatan yang bisa dipakai untuk

meningkatkan produktivitas jasa:

1. Membuat pemberi jasa bekerja lebih giat dan lebih terampil dengan
imbalan yang sama.

2. Meningkatkan kuantitas jasa dengan mengurang beberapa mutu.

3. Mengindustrikan jasa® dengan menambah peralatan dan membakukan
produksi,

4. Mengwang atau menghilangkan kebutuhan akan jasa dengan
menciptakan jalan keluar atas produk itu.

5. Merancang jasa yang lebih efektif .

6. Merangsang konsumen dengan insentif untuk mengganti tenaga kerja
perusahaan dengan tenaga kerja mereka sendiri.

Perusahaan harus menghindari upaya meningkatkan produktivitas
terialu cepat sehingga akan mengurangi mutu yang dihasilkan. Beberapa
langkah produktivitas, yang ditempuh dengan menstandarkan mutu, akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Akan tetapi beberapa langkah
produktivitas lainnya yang distandardisasikan secara berlebihan akan
berakibat hilangnya kesempatan konsumen menikmati jasa yang
disesuaikan dengan keinginan mereka.

. Mengelola Jasa Pendukung Produk

Sejauh ini kita telah menfokuskan perhatian pada industri jasa.
Yang tak kurang pentingnya ialah industri berlandaskan produk yang
harus memberikan beberapa pelayanan kepada konsumen. Perusahaan
yang memberikan jasa bermutu tinggi tak diragukan lag akan
mengalahkan para pesaing yang kurang béroriertasi pada pelayanan.
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Disain produk dan bauran pelayanan periu direncanakan secara
bersamaan. Pruduk sering kali dirancang untuk mengurangi  biaya
pemeliharaan dan jika sampai mengalami gangguan, dapat diperbaiki
secara mudah dan cepat dengan biaya minimum.

2.2.8. Lingkungan dalam Sistem Pemasaran
Lingkungan pemasaran terdiri dari kekuatan-kekuatan diluar kendali
(uncontrallable) yang mempengaruhi  kemungkinan  atau kemampuan
manajemen dengan pelanggan sasarannya.
Kotler secara lebih terperinci membagi lingkungan pemasaran sebagai
berikut:
A Lingkungan Makro
Lingkungan makro ini terdiri dari enam kekuatan utama yang memiliki
pengaruhi terhadap perusahaan, yaitu:
. Demografi,
Lingkungan fisik,
Lingkungan teknis,
Lingkungan Pdlitik dan hukum,
Lingkungan Sosial dan budaya,
B. Lingkungan Mikro
Lingkungan mikro terdiri dari beberapa pelaku dalam lingkungan yang
berhm\gandd(atdenganpemsahaandanmermengarmkefmnuxan
untuk melayani pasar khusus yaitu:
a. Perusahaan itu sendiri,
b. Para pemasok,
c. Perantara pasar,
d. Pelanggan, pesaing, masyarakat umum

® a0 T
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2.2.6. Lingkungan Intern Perusahaan
A Variabel-variabel Non Marketing
Variabel-variabel non marketing ini terdiri dari kemampuan produksi,
keuangan, personalia, yang mana mempengaruhi sistem pemasaran dalam
perusahaan. Jika perusahaan ingin melakukan program pengembangan
produk, periu diperhitungkan apakah peralatan yang ada cukup untuk
digunakan, ataukah harus menambah dengan peralatan—peralatan baru. Dalam
hal ini aspek keuangan sangat menentukan proses pengembangan produk ini.
Dapat pua terjad karena personmalia tidak mampu menjangkau daerah
pemasaran baru.
Variabel lainnya adalah lokasi perusahaan dimana hal ini sering
menentukan batas geografis dari pasar.
B. Marketing Mix
Marketing Mix ini merupakan variabel-variabel yang dipakai oleh
perusahaan sebagai sarana untukmemenuhi atau melayani kebutuhan dab
keinginan konsumen. Kegiatan-kegiatan ini perlu dikombinasikan dan
dikoordinir agar perusahaan dapat melakukan tugas pemasarannya seefektif
mungkin. Jadi, Perusahaan atau organisasi tidak hanya sekedar memilih
kambinasi yang terbaik saja, tetapi juga harus mengkoordinir berbagai macam
elemen dari marketing mix tersebut untuk melaksanakan program pemasaran
secara efektif.
Berikut ini empat elemen pokok dalam marketing mix:
o Produk
E Harga
¢ Distribusi
e Promosi
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2.2.7. Industri Pariwisata
Industri pariwisata adalah industri yang berdiri sendiri tetapi merupakan
industri yang terdiri dari beberapa serangkaian perusahaan yang menghasilkan
jasa atau produk yang berbeda satu dengan lainnya, perbedaan ini tidak hanya
dalam jasa yang dihasilkan tetapi juga dalam besarnya perusahaan, lokasi
tempat keduddukan, letak geografis, fungsi bentuk organisasi yang mengelola
serta metode pemasaran yang dipakai.
Industri pariwisata didalamnya meliputi beberapa perusahaan yaitu,
sebagai berikut:
Travel Agent
Haotel and Akomodasi
Tourist transportations
Catering Trade
Tour Operation
Tourist Object and Altractive
Souvenire and Handicraf Center
Perusahaan-perusahaan diatas antara satu dengan lainnya saling
melengkapi sedemikian rupa sehingga merupakan industri. Dimana hasilnya
dibeli deh wisatawan dalam bentuk paket.
Sesuai dengan pengertian-pengertian tersebut diatas, selanjutnya diberi
batasan tentang industri pariwisata sebagai berikut: (Oka A. Yoeti; 1987: 150)

“Industri pariwisata dalam kumpulan dari macam-macam perusahaan
secara bersama menghasilkan barang dan jasa (Goods and Services) yang
dibutuhkan wisatawan pada khususnya dan travellers pada uTumya, selama
dalam perjalanannya”.

@ "0 o0 T

2.2.8. Pengertian Diversifikasi {Pengembangan) Produk atau jasa
Setelah perusahaan mensegmentasi pasar, memilih kelompok pasar
sasaran dan menentukan posisi pasar yang dinginkannya, perusahaan
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tersebut siap mengadakan diversifikasi produk atau jasa yang layak dan
diharapkan berhasil di pasar.Manajemen pemasaran berpartisipasi aktif dalam
proses diversifikasi produk atau jasa.

Setiap perusahaan harus melakukan diversifikasi produk atau jasa untuk
membangun dan memelihara penjualan masa depan. Diversifikasi produk atau
jasa adalah pengembangan untuk produk atau jasa yang sudah ada , dengan
jalan menyediakan kinerja yang diperbaiki atau nilai persepsi yang lebih besar.
Perusahaan dapat menambah produk barunya melalui akuisisi dan atau
diversifikasi produk baru. Apa yang dimaksud dengan produk baru ?, produk
baru meliputi produk yang dikembangkan, produk yang dimodiifikasi, dan
merek baru.

Dengan adanya tingkat persaingan yang lebih ketat di sebagian pasar
sekarang ini, perusahaan yang gagal mengembangkan produk barunya
menghadapkan dirinya pada risiko yang besar. Produk-produk mereka terkena
perubahan kebutuhan selera konsumen, teknologi baru, daur hidup produk
yang pendek, dan persaingan domestik dan luar negeri yang meningkat.

Ada beberapa faktor yang menghambat diversifikasi produk :

* Kurangnya ide produk baru yang penting dalam bidang tertentu

e Pasar yang terbagi-bagi

o Kendala sosial dan pemerintahan

* Mahalnya proses pengembangan produk baru

¢ Keterbatasan modal

e Waktu pengembangan yang lebih cepat

e Daur hidup produk yang lebih pendek
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