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ABSTRAK

PERAN KOMUNIKASI PEMASARAN DIVISI SALES MARKETING
MARBELLA HOTEL CONVENTION & SPA, ANYER

Saat ini perkembangan dan pertumbuhan bisnis perhotelan mengalami kemajuan
yang pesat. Marebella Hotel Convention & Spa, Anyer adalah salah satu tempat
penginapan yang terletak di kawasan Anyer. Tujuan dari penyusunan tugas akhir
ini adalah untuk mengkaji peranan komunikasi pemasaran pada bagian sales dan
marketing Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer serta mengetahui kendala
yang dihadapi. Jenis data yang dikumpulkan adalah data primer yang didapat dari
staf sales marketing Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer. Sedangkan data
sekunder diperoleh secara langsung dari Buku, Jurnal Ilmiah, Perusahaan maupun
secara online dari internet. Pengumpulan data dalam tugas akhir ini menggunakan
Wawancara, Observasi, dan Dokumentasi data sekunder. Dari hasil tugas akhir ini,
penulis menemukan bahwa peran komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh
sales marketing Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer mencakup periklanan
(advertising), penjualan pribadi (personal selling), promosi penjulan (sales
promotion), hubungan masyarakat (public relation), dan pemasaran langsung
(direct marketing). Namun dalam menjalankan tugas komunikasi pemasarannya,
divisi sales marketing menghadapi kendala seperti anggaran yang minim, sumber
daya manusia yang terbatas, perbedaan selera konsumen, rumor buruk yang
mempengaruhi reputasi hotel, dan kurangnya database pelanggan yang rinci
sehingga sulit dalam menarik pelanggan baru.

Kata Kunci : Komunikasi Pemasaran, Penjualan, Perhotelan
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ABSTRACT

MARKETING COMMUNICATION ROLE, SALES MARKETING DIVISION OF
MARBELLA HOTEL CONVENTION & SPA, ANYER

Currently, the development and growth of the hotel business is experiencing rapid
progress. Marebella Hotel Convention <& Spa, Anyer is one of the
accommodations located in the Anyer area. The purpose of the preparation of this
final project is to examine the role of marketing communication in the sales and
marketing department of Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer and find out
the obstacles faced. The type of data collected is primary data obtained from the
sales and marketing staff of Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer.
Meanwhile, secondary data is obtained directly from Books, Scientific Journals,
Companies and online from the internet. Data collection in this final project uses
Interviews, Observations, and Secondary data documentation. From the results of
this final project, the author found that the role of marketing communication
applied by sales marketing of Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer includes
advertising, personal selling, sales promotion, public relations, and direct
marketing. However, in carrying out its marketing communication duties, the
sales marketing division faces obstacles such as minimal budget, limited human
resources, differences in consumer tastes, bad rumors that affect the hotel's
reputation, and a lack of a detailed customer database, making it difficult to
attract new customers.

Keyword : Marketing Communication, Sales, Hospitaly
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Persaingan bisnis di Indonesia semakin ketat setiap tahunnya, khususnya
di sektor pariwisata. Hal tersebut tidak terlepas dari peran pemerintah dalam
membangun industri pariwisata di setiap daerah yang diharapkan dapat
memberikan  dampak  signifikan terhadap kehidupan masyarakat.
Perkembangan industri pariwisata tidak lepas dari aspek-aspek pendukung,
diantaranya usaha penyediaan jasa dengan fasilitas seperti sarana
akomodasi/penginapan, penyediaan makanan dan minuman, serta kawasan

wisata.

Salah satu wilayah di Indonesia yang mempunyai potensi pada sektor
pariwisata adalah kawasan Anyer yang terletak di ujung barat Kabupaten
Serang, Provinsi Banten dengan memiliki berbagai jenis wisata, antara lain
wisata religi, wisata pantai, dan wisata alam pegunungan. Hal ini menjadikan
pengembangan pariwisata di kawasan tersebut menjadi penting karena
kebutuhan wisatawan tidak hanya menikmati keindahan alam dan keunikan
daya tarik wisata, tetapi juga kebutuhan akan sarana dan prasarana wisata
seperti akomodasi, restoran, sarana wisata, dan lain-lain. Terlebih sarana
akomodasi seperti hotel berbintang, hotel bisnis, resor, dan penginapan
menempati posisi paling utama serta membuat persaingan hotel di kawasan

Anyer terlihat dari beragamnya kualitas layanan yang ditawarkan oleh pelaku



bisnis perhotelan, mulai dari fasilitas hotel, kondisi kamar, tarif sewa kamar,

hingga cara hotel melayani konsumen.

" Lebak
| s4a%

Pandeglang
7,62% Kota Tangerang
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Gambar 1. Distribusi Kamar Usaha Akomodasi Menurut Kabupaten/Kota, 2022

Sumber : https://www.bps.co.id

Jumlah unit akomodasi, kamar, dan tempat tidur rata-rata meningkat di
delapan kabupaten/kota Provinsi Banten pada tahun 2022, dengan rincian
sebagai berikut: Kabupaten Pandeglang memiliki 75 hotel, dengan 1.643
kamar dan 2.508 tempat tidur; Kabupaten Lebak memiliki 137 hotel, dengan
1.172 kamar dan 1.798 tempat tidur; Kabupaten Tangerang memiliki 33 hotel,
dengan 3.050 kamar dan 3.771 tempat tidur; dan Kabupaten Serang memiliki

109 hotel, dengan 3.252 kamar dan 4.093 tempat tidur.

Banyaknya hotel di kawasan ini menjadikan persaingan antar hotel dalam
mendapatkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan semakin ketat
karena setiap hotel mempunyai strategi uniknya masing-masing untuk

meningkatkan jumlah pelanggan atau hunian dengan tujuan mampu bertahan



di pasar agar memiliki nilai kompetitif yang membedakan dengan
kompetitornya dan produknya diharapkan dapat dipersepsikan istimewa di
mata konsumen, sehingga dapat menciptakan kepercayaan masyarakat atau

pengunjung bagi kelangsungan dan keberhasilan hotel.

Dalam hal ini, industri perhotelan perlu membangun komunikasi dengan
pemangku kepentingan saat ini dan calon pemangku kepentingan serta
masyarakat untuk mengambil peran yang lebih aktif dalam proses
komunikasi, memutuskan jenis komunikasi apa yang ingin mereka terima dan
bagaimana mereka ingin berkomunikasi dengan perusahaan mengenai produk
dan layanan yang ditawarkan. Melalui komunikasi, sebuah hotel diharapkan
dapat mempertahankan suatu produk nilai yang tinggi dengan tetap kreatif

membangun dan menjaga hubungan dengan pelanggannya.

Menurut Effendy dalam Dewi, Sanjiwani & Febriani (2023) komunikasi
adalah proses penyampaian informasi (pesan, gagasan, pemikiran) dari satu
pthak ke pihak lain, sehingga menimbulkan saling pengaruh di antara
keduanya. Dalam dunia bisnis, komunikasi berperan dalam upaya memahami
pelanggan guna memenuhi kebutuhan dan memberikan layanan terbaik.
Dalam dunia bisnis, komunikasi sebuah perusahaan berperan serta berupaya
untuk memahami pelanggannya guna memenuhi kebutuhan dan memberikan
pelayanan terbaik. Jenis komunikasi ini disebut komunikasi pemasaran yang
erat kaitannya dengan pesan dan informasi yang ingin disampaikan

perusahaan kepada pelanggan melalui tindakan periklanan.



Komunikasi pemasaran telah menjadi salah satu bagian terpenting dalam
suatu organisasi bisnis karena dapat dapat membantu dalam membangun
kesadaran merek yang positif di mata konsumen. Dengan artian, konsumen
menafsirkan informasi produk yang dikomunikasikan oleh pelaku usaha
dalam bentuk persepsi tentang produk dan posisi produk di pasar.
Komunikasi pemasaran juga digunakan dalam dunia bisnis untuk
mempromosikan produk ke basis konsumen dan untuk membangun hubungan
antara konsumen dan pemasok atau vendor. Oleh karena itu, komunikasi
pemasaran industri sebuah hotel memerlukan strategi yang efektif dan efisien
untuk menarik dan mempertahankan pelanggan dan konsumen. Hotel harus
mampu mengembangkan strategi periklanan dengan komunikasi yang tepat

untuk mencapai tujuan perusahaan.

Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer merupakan hotel bintang lima,
yang terletak di pinggiran pantai Anyer, tepatnya di JI. Raya Karang Bolong
Km. 135, Desa Bandulu Anyer Serang Banten terletak hanya 128 Km dari
Jakarta, sehingga diharapkan dapat menjadi destinasi wisata yang nyaman
untuk menikmati keindahan pesisiran Pantai Anyer dan berbagai aktivitas
lainnya. Dibangun secara bertahap pada tahun 1994, terdiri dari 2 tower yaitu
Nakula dan Sadewa dengan jumlah 9 Ilantai. Kemudian dilanjutkan
pembangunan gedung tahap selanjutnya yang terdiri dari 2 tower yaitu Arjuna
dan Yudhistira dengan jumlah 8 lantai. Hotel Marbella memiliki akomodasi
berjumlah 580 kamar yang aktif, terdiri dari empat tipe kamar seperti Studio

Room 104 kamar, Deluxe Room room berjumlah 91 kamar, Executive Suite



berjumlah 85 kamar, Master Suite berjumlah 17 kamar, dan Presidential Suite
berjumlah 3 kamar. Hotel ini memiliki 19 ruang rapat yang dapat menampung
kapasitas hingga 100 — 1.250 orang, hotel tersebut juga memiliki restoran
yang menyajikan makanan Indonesia, Asia dan Internasional serta layanan
kamar selama 24 jam. Bangunan Hotel Marbella memiliki bentuk arsitektural
ala Spanyol dengan cat tembok berwarna Cream bergaya ala Spanyol klasik
yang dibangun oleh arsitek dari “USA BALTIMORE” bersama dengan
Konsultan Lokal yaitu Bapak Ir. Wahyudi. Tema desain yang di terapkan pada
Hotel Marbella ini adalah Mediteriana Spain, mencerminkan kekayaan
warisan budaya dan tradisi yang telah berkembang selama berabad-abad di
wilayah Mediterania yang subur dengan memberikan fasilitas-fasilitas terbaik
untuk para konsumennya, agar konsumen merasa nyaman, aman dan tenang
berada di hotel sehingga konsumen akan tetap setia dan memilih hotel

sebagai pilihan untuk menginap dan membuat suatu event.

Dalam menjalankan peranan komunikasi pemasarannya, divisi sales
marketing Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer memegang tanggung
jawab terhadap penyampaian pesan yang efektif dan menarik kepada calon
pelanggan. Bertugas merancang strategi komunikasi pemasaran yang mampu
meningkatkan kesadaran merek serta mendorong minat dan keinginan
konsumen untuk membeli produk atau layanan perusahaan. Selain itu, divisi
ini juga bertanggung jawab untuk mengelola hubungan dengan pelanggan,
termasuk menanggapi pertanyaan dan keluhan, serta mengumpulkan umpan

balik yang dapat digunakan untuk perbaikan produk dan layanan di masa



mendatang. Melalui berbagai saluran komunikasi, seperti media sosial, email,
iklan, dan promosi langsung, divisi sales marketing Marbella Hotel
Convention & Spa, Anyer berupaya membangun citra positif perusahaan dan
meningkatkan penjualan secara berkelanjutan. Namun terdapat beberapa
hambatan dalam menjalankan peranan komunikasi pemasarannya, terlebih
adanya persaingan yang sangat ketat. Oleh karena itu, berdasarkan latar
belakang diatas maka penulis ingin mengangkat permasalahan ini dengan
judul “PERAN KOMUNIKASI PEMASARAN DIVISI SALES

MARKETING MARBELLA HOTEL CONVENTION & SPA, ANYER”

Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang sudah tersusun, maka dapat diambil rumusan

masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana peran komunikasi pemasaran divisi sales marketing Marbella
Hotel Convention & Spa, Anyer?

2. Apa hambatan yang dihadapi oleh divisi sales marketing Marbella Hotel
Convention & Spa, Anyer dalam menjalankan peranan komunikasi

pemasaran?



C. Tujuan Penulisan

Adapun tujuan dari kegiatan penulisan laporan tugas akhir ini adalah :

1. Untuk mengetahui peran komunikasi pemasaran divisi sales marketing
Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer.

2. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi oleh divisi sales marketing
Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer dalam menjalankan peranan
komunikasi pemasaran.

D. Manfaat Penulisan
Penulis berharap agar penulisan laporan tugas akhir ini dapat bermanfaat

bagi semua pihak diantaranya :

1. Bagi [lmu Pemasaran
Penulis berharap laporan tugas akhir ini dapat memberikan kontribusi
bagi ilmu pemasaran khususnya di bidang komunikasi pemasaran. Dengan
adanya penelitian ini, diharapkan dapat menambah wawasan dan
pemahaman pada bidang komunikasi pemasaran yang efektif.
2. Bagi Perusahaan
Penulisan Laporan Tugas Akhir ini diharapkan mampu memberikan
manfaat bagi Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer sebagai tolak ukur
untuk mengetahui Peran Komunikasi Pemasaran Divisi Sales Marketing
Marbella Hotel Convention & Spa, Anyer. Dalam hal ini, diharapkan
adanya pemahaman dan perusahaan dapat merancang strategi komunikasi

pemasaran yang lebih efektif.
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