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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

2.1 Sejarah Singkat Perusahaan Swiss-Belhotel International

b1

swiss-belnoTel
INTERNATIONAL

Hotels & RESORTS

Gambar 2. 1 Logo Swiss-Belhotel International

Didirikan pada tahun 1987 dan berkantor pusat di Hong Kong, Swiss-Belhotel
International diakui sebagai salah satu grup manajemen hotel dengan pertumbuhan
tercepat dan mendapatkan peringkat di antara 100 perusahaan manajemen hotel
Internasional terbaik di dunia. Dengan memegang teguh 3 pillar yang menjadi pondasi
utama yaitu passion and attitude, teamwork and cooperation, dan professionalism and
standards, Swiss-Belhotel mampu berdiri dan bertahan sampai saat ini. Memiliki
portofolio lebih dari 125 hotel, resor, dan proyek yang terus berkembang, terdapat
properti di 21 negara termasuk Cina, Indonesia, Malaysia, Filipina, Vietnam, Bahrain,
Mesir, Irak, Kuwait, Oman, Qatar, Arab Saudi, Uni Emirat Arab, Australia, Selandia
baru, Swiss, Tanzania, dan lainnya. Beberapa brand yang dimiliki olen Swiss-Belhotel
International Indonesia ini adalah Grand Swiss-Belhotel, Swiss-Belresort, Swiss-
Belhotel, Swiss-Belresidences, Swiss-Belinn, dan Zest hotel dengan klasifikasi kelas dan

fasilitas hotel yang berbeda.
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Meskipun mencakup banyak bisnis, perusahaan mampu memberikan layanan
manajemen di semua aspek operasi hotel, apartemen, klub dan lapangan golf, termasuk
manajemen operasi, manajemen dan koordinasi proyek, pemasaran, penjualan dan
hubungan masyarakat, layanan teknis dan keuangan. Setiap hotel dengan bangga
mengusung merek Swiss-Belhotel International, sebuah simbol yang memastikan
kombinasi kualitas, kenyamanan dan dedikasi untuk memaksimalkan layanan tamu, baik
untuk tujuan bisnis dan hiburan. Kombinasi unik dari profesionalisme perhotelan Swiss
dengan semangat dan layanan yang terinspirasi dari Asia adalah yang benar-benar
membedakan Swiss-Belhotel International dari perusahaan manajemen hotel lainnya.
Salah satu penghargaan paling berharga bagi Swiss-Belhotel International adalah
kehadiran pelanggan, yang dianggap sebagai pujian terbesar bagi staf, manajemen, dan
grup secara keseluruhan.

Gavin M. Faull, Chairman dan President Swiss-Belhotel International, memiliki
portofolio lebih dari 145 hotel, resor, dan proyek perhotelan di seluruh dunia. Mr. Faull
dan perusahaannya telah memenangkan banyak penghargaan global untuk integritas,
kepemimpinan, dan pencapainnya yang luar biasa. Keunikan yang dimiliki Swiss-
Belhotel International Indonesia dibandingkan dengan perusahaan manajemen hotel
lainnya di Asia terletak pada filosofinya yaitu secara aktif berkonsultasi dengan pemilik
properti. Dimana perusahaan selalu ingin mengerti dan selalu berusaha untuk memenuhi
keinginan para konsumen agar tercipta hubungan kerjasama yang nyaman. Untuk
mencapai hal tersebut, perlu adanya sistem pemasaran yang diterapkan dengan baik dan

benar.

2.2 Sejarah Singkat Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam
Diresmikan padal9 Januari 2013, sebagai hotel sentral untuk perjalanan bisnis dan
liburan, Swiss-Belhotel Harbour Bay adalah pilihan ideal yang menawarkan kombinasi
unik dari hotel kelas dunia, akses mudah ke aktivitas belanja, hiburan dan tamasya,

beberapa pilihan tempat makan dan berlokasi hanya 5 menit berjalan kaki dari Terminal
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Feri Pelabuhan Internasional Harbour Bay. Dengan memiliki ballroom terbesar di
Batam dan 5 ruang pertemuan, Swiss-Belhotel Harbour Bay dapat menampung
berbagai kegiatan MICE dengan kapasitas hingga 2.500 orang. Hotel berbintang 4 ini
juga memiliki 180 kamar dengan berbagai tipe, dari Superior Deluxe, Grand Deluxe,
Suite, dan Presidential Suite.

Selain menawarkan banyak fasilitas dan akses yang mudah, Swiss-Belhotel
Harbour Bay juga menawarkan berbagai pilihan masakan lokal dan asing, termasuk
Sunday Dim Sum Brunch yang dianggap sebagai “The Best Dim Sum in the Market”.
Selain itu, Swiss-Belhotel Harbour Bay menawarkan banyak pilihan menu a la carte

yang dapat dinikmati di restoran SwissCafe, restoran Cina Red Lotus atau di lounge.

2.2.1 Fasilitas Swiss-Belhotel Harbour Bay
1) Swiss-Cafe
Swiss-Café menawarkan berbagai macam masakan internasional, Asia dan lokal
yang lezat yang disiapkan oleh koki profesional. Terletak di lobi hotel, yaitu di

lantai 1, di sebelah restoran Cina dengan kapasitas menampung hingga 50 orang.

Gambar 2. 2 Area Swiss-Café
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2) Red Lotus / Chinese Restaurant
Tempat yang tepat untuk bersantap bersama keluarga, teman, atau rekan kerja. Red
Lotus menawarkan berbagai pilihan masakan Cina otentik. Ada juga ruang VIP
dan ruang VVIP juga terletak di lantai 1.

Gambar 2. 3 Area Red Lotus

3) Meeting Room
Tempat yang ideal untuk rapat, konferensi, seminar, dan acara penting lainnya.
Menyediakan jasa instalasi audio visual, lampu LED, proyektor, sound system,
dan mikrofon. Terletak di lantai 2 gedung, termasuk 1 grand-ballroom, 2 ballroom,
5 function room, 1 ruang VIP, dan toilet. Tempat yang bagus untuk merencanakan
pernikahan, reuni, dan lainnya. Swiss-Belhotel Harbour Bay juga menawarkan
fasilitas ruangan yang dilengkapi dengan Wi-Fi dan peralatan kantor lain yang
diperlukan untuk mendukung berlangsungnya kegiatan, dan juga dilengkapi

dengan perlindungan kebakaran.
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Gambar 2. 5 Grand Ballroom Swiss-Belhotel Harbour Bay

4) Kolam Renang
Terletak di lantai 3, hotel ini juga menawarkan layanan pesan antar yang bisa
dinikmati oleh tamu pada saat berenang. Terdapat tempat sauna juga yang bisa

digunakan oleh tamu.
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Gambar 2. 6 Kolam Renang Swiss-Belhotel Harbour Bay

5) Fitness Centre
Tersedia fasilitas kebugaran yang lengkap yang berdekatan dengan kolam renang.
Fasilitas ini tidak dapat diakses oleh umum tetapi hanya tersedia untuk tamu yang

menginap di hotel.

Gambar 2. 7 Fitness Centre Swiss-Belhotel Harbour Bay
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6) Spa Centre

Grand Odiseus tersedia untuk tamu memanjakan tubuh dan pikirannya.

Gambar 2. 8 Area Spa Centre

2.2.2 Profil Perusahaan Swiss-Belhotel Harbour Bay
2.2.2.1 Lokasi Perusahaan
Swiss-Belhotel Harbour Bay, Batan terletak di JI. Duyung Sei Jodoh, Kecamatan Batu
Ampar, Kota Batam, Kepulauan Riau 29432.
2.2.2.2 Visi dan Misi Perusahaan
Visi perusahaan menjadi grup manajemen hotel dan perhotelan internasional
terkemuka dengan reputasi global untuk komitmen terhadap manajemen dan keunggulan
layanan, dan di mana Passion dan Professionalism kami adalah inti dari merek Swiss-
Belhotel International.
Misi perusahaan adalah menjadi pimpinan lapangan dalam manajemen hotel
international dengan perpaduan unik antara keramahan dan profesionalisme Swiss serta

semangat dan layanan Asia.
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2.3 Sejarah Singkat Swiss-Belinn Baloi Batam

Swiss-Belinn Baloi, Batam dibangun pada tahun 2002 dengan nama “Hotel Island
Graden” dan menjadi jaringan hotel yang dikelola Swiss-Belhotel International pada Agustus
2008 dan mengubah namanya menjadi “Swiss-Belinn” dengan 128 kamar berperabotan
modern untuk masa inap yang nyama dan santai. Terdiri dari 115 kamar superior, 6 kamar
deluxe, 3 kamar executive, dan 4 kamar suite. Setiap kamar dilengkapi dengan AC untuk
menghilangkan panas, saluran TV international, saluran telepon IDD, akses Internet, dll.
Makan malam di kamar juga melengkapi paket ini.

Swiss-Belinn Baloi, Batam terletak di Lubuk Baja dan dalam jarak berjalan kaki ke
mal besar batam “Grand Mall Batam”, sekitar 10 menit dari pusar kota, 30 menit dari bandara
Hang Nadim dan 10 menit dari Terminal Feri Teluk. Akomodasi dikelilingi oleh toko-toko,
kantor, pusat perbelanjaan dan pusat jajanan, kenyamanan yang luar biasa.

2.3.1 Profil Perusahaan Swiss-Belinn Baloi
2.3.1.1 Lokasi Perusahaan

Komplek Villa Idaman Baloi, JI. Pembangunan, Batu Selicin, Kec. Lubuk Baja, Kota

Batam, Kepulauan Riau 29432
2.3.1.2 Visi dan Misi Perusahaan

Visi perusahaan menjadi yang terdepan dalam hal segmen pasar di Batam.

Misi perusahaan memberi kemudahan, kehandalan, kecepat-tanggapan dan
kepastian, serta memberikan empati kepada pelanggan dan tim. Lalu secara konsisten
melakukan pelatihan dalam menyiapkan dan mengembangkan tim kerja untuk masa depan
yang lebih baik. Kemudian juga mencapai pengembalian investasi yang lebih baik kepada

pemilik perusahaan serta mencapai keuntungan yang maksimal.

2.4 Sejarah Singkat Zest Hotel Harbour Bay Batam
Zest Hotel Harbourbay Batam adalah jaringan hotel bertaraf internasional yang
dikelola oleh Swiss Belhotel International dengan 181 stylist Zest Room termasuk lantai

bebas rokok dan fitur Kamar termasuk tempat tidur Queen dan Twin dan kamar tidur dengan
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shower, TV LED 32" dengan saluran internasional kabel, Telepon NDD/IDD , Sistem kunci
pintu tanpa kontak dan akses internet WIFIZest Hotel Harbour bay Batam buka Januari 2016
dan terletak di Harbour Bay Downtown, Batam, hotel ini dapat dicapai dengan berjalan kaki
ke Terminal Feri Harbour bay, hanya 35 menit dari Singapura dan 2 jam dari Malaysia Johor
(Stulang laut) dan 45 Menit dari Bandara Internasional Hang Nadim. Dan Zest Hotel Harbour
Bay Batam berbagi lokasi yang sama dengan Swiss-Belhotel Harbour bay Hotel Batam.
2.4.1 Profil Perusahaan Zest Hotel Harbour Bay

2.4.1.1 Lokasi Perusahaan

Harbour Bay Complex, Jalan Duyung Sei Jodoh, Sungai Jodoh, Kec. Batu Ampar,
Kota Batam, Kepulauan Riau 29444

2.5 Struktur Perusahaan

2.5.1 Struktur Organisasi Swiss-Belhotel Harbour Bay

Struktur organisasi dari Swiss-Belhotel Harbour Bay sebagai berikut:

Denny Jatnika,
(General Manager)

(Executive Secretary) Lo )
Yenni Krisnawati

(Executive Asst. Manager)

1 i l

Human Resource Manager Financial Controller Director of Sales & Marketing
(Vacant) (Vacant) (Vacant)
Budi Alexander Ardi Pramana, Rusmi Agustin
(Asst. Human Resource Manager) (Cost Accounting) (Cluster Public Relations &

Marcomm Executive)

Elisa Goh Jia Wen
(Marcomm Intern)

Gambar 2. 9 Struktur Organisasi Swiss-Belhotel Harbour Bay

Sumber; Data Perusahaan, 2021
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2.5.2 Struktur Organisasi Swiss-Belinn Baloi Batam

Denny Jantika

(General Manager)

Karbel P Sagala
(Hotel Manager)

|

Rusmi Agustin

(Cluster Public Relations Rusmini brdi E”@m
& Marcomm Executive) (Sous Chef) (Cost Accounting)
. . Awal
Elisy Galrlin Wen (Asst. Restaurant
(Marcomm Intern)
Manager)

Gambar 2. 10 Struktur Organisasi Swiss-Belinn Baloi

Denny Jatnika
(General Manager)

Sumber: Data Perusahaan, 2021

2.5.3 Struktur Organisasi Zest Hotel Harbour Bay Batam

Rusmi Agustin
(Cluster Public Relations
& Marcomm Executive)

Tiar Ariwibowo
(Front Office Supervisor)

Ratih Puspasari

(Restaurant Captain)

Yayan Saktyo P
(Cluster E-Corm

Supervisor)

Adethia Fitriyanto
(Engineering Supervisor)

Yelni Afrida
[Executive Admin)

Elisa Goh Jia Wen
(Marcomm Intern)

Deni Alfizer
(Sec. Shift Leader)

Gambar 2. 11 Struktur Organisasi Zest Hotel Harbour Bay
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2.6 Tinjauan Literatur
2.6.1 Manajemen
Menurut Kristiawan dkk (2017) manajemen adalah ilmu dan seni mengatur,
mengendalikan, mengomunikasikan, dan menggunakan semua sumber daya yang tersedia
dalam suatu organisasi melalui fungsi-fungsi manajemen (perencanaan, pengorganisasian,
tindakan, pengendalian) agar organisasi mencapai tujuannya secara efisien dan efektif.
Menurut Robbins dan Coulter (2016), manajemen adalah suatu proses yang
melibatkan seseorang untuk dapat bertanggung jawab mengenai segala aktivitas pekerjaan
yang dilakukan, biasanya dilakukan melalui proses pengawasan dan koordinasi yang
ditujukan kepada orang lain, dengan tujuan agar pekerjaan yang dilakukan dapat
terselesaikan secara efektif maupun efisien.

Menurut Terry dalam Nawawi (2011:54), ada empat fungsi manajemen yang banyak
dikenal masyarakat yaitu fungsi perencanaan (planning), fungsi pengorganisasian
(organizing), fungsi pengarahan (actuating), dan fungsi pengendalian (controlling).

1) Fungsi Perencanaan (Planning)

Perencanaan adalah proses menetapkan tujuan organisasi, menciptakan strategi untuk
mencapai tujuan tersebut, dan mengembangkan rencana kegiatan kerja organisasi.

2) Fungsi Pengorganisasian (Organizing)

Pengorganisasian adalah pengumpulan kegiatan yang diperlukan, yaitu menentukan
struktur organisasi serta tugas dan fungsi masing-masing unit dalam organisasi, serta
menentukan kedudukan dan sifat hubungan antar masing-masing unit tersebut.

3) Fungsi Pengarahan (Actuating)

Pengarahan yaitu upaya menggerakan anggota organisasi atau perusahaan
sedemikian rupa sehingga mereka berkeinginan dan berusaha untuk mencapai

maksud dan tujuan perusahaan dengan maksimal.
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4)

Fungsi Pengendalian (Controlling)
Pengendalian dapat diartikan sebagai proses penentuan apa Yyang dicapai,
pengukuran, dan tindakan perbaikan yang dilakukan dan bila perlu mengambil

tindakan korektif agar pelaksanaan dapat berjalan sesuai rencana.

2.6.2 Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran menurut Kotler dan Keller (2015:5), manajemen pemasaran

adalah seni dan ilmu dalam pasar sasaran untuk menarik, mempertahankan, dan

mengembangkan konsumen dengan menciptakan, mengkomunikasikan, dan menyediakan

konsumen dengan kualitas terbaik.

Menurut Kotler dan Amstrong (dalam Priansa, 2017:4) menjelaskan manajemen

pemasaran ialah suatu upaya manusia untuk mencapai hasil pertukaran yang diinginkan dan

membangun hubungan yang erat dengan konsumen dengan cara yang menguntungkan bagi

perusahaan.

1)

Menurut Kotler dan Keller (2016: 11-13), konsep manajemen pemasaran terdiri dari:
Konsep produksi

Ide bahwa konsumen akan menyukai produk yang tersedia dan sangat terjangkau.
Oleh karena itu, organisasi harus fokus pada peningkatan dan efisiensi distribusi.
Konsep produk

Ide bahwa konsumen akan lebih memilih produk yang menawarkan kualitas, kinerja,
dan fungsionalitas terbaik, sehingga perusahaan perlu melakukan perbaikan produk
secara berkelanjutan.

Konsep penjualan

Konsep penjualan adalah sebuah orientasi bisnis lainnya. Konsep penjualan
menyatakan bahwa konsumen dan perusahaan jika diizinkan memilih pilihan sendiri,

biasanya tidak akan membeli produk organisasi dalam jumlah yang memadai.
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4) Konsep pemasaran

Filosofi manajemen pemasaran yang menciptakan bahwa pencapaian tujuan

organisasi tergantung pada pemahaman kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan

memberikan kepuasan yang diinginkan lebih baik daripada pesaing.
5) Konsep pemasaran berwawasan sosial

Prinsip pemasaran menyatakan bahwa perusahaan harus membuat keputusan

pemasaran yang baik dengan mempertimbangkan keinginan konsumen, kebutuhan

perusahaan, dan keputusan konsumen jangka panjang.
2.6.3 Komunikasi Pemasaran

Menurut Kotler dan Armstrong (2016), komunikasi pemasaran adalah komunikasi
korporat yang berorientasi pada konsumen melalui berbagai sarana dan saluran dengan
harapan akan terjadi perubahan pada konsumen yaitu perubahan pengetahuan, sikap, dan
tindakan.

Menurut Kotler dan Keller (2012:476), Komunikasi pemasaran adalah alat yang
digunakan oleh perusahaan untuk menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan
konsumen secara langsung maupun tidak langsung, tentang produk dan merek yang mereka
jual.

Ada berbagai macam jenis dalam komunikasi pemasaran yaitu bauran komunikasi
pemasaran (bauran promosi). Bauran komunikasi pemasaran terdiri dari delapan model
komunikasi utama menurut Kotler & Keller (2012:478), yaitu:

1) Advertising (Iklan)

Semua bentuk presentasi dan promaosi non-pribadi berbayar atas ide, barang atau jasa

melalui sponsor eksplisit melalui media cetak (surat kabar dan majalah), media

promosi (radio dan televisi), media jaringan (telepon, satelit kabel, nirkabel), media
elektronik (rekaman audio, rekaman video, CD-ROM, website) dan media pameran

(papan iklan, tanda, dan poster).
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Sales Promotion (Promosi Penjualan)

Insentif jangka pendek untuk mendorong percobaan atau pembelian produk atau
layanan termasuk promosi konsumen (seperti sampel, kupon, dan diskon), promosi
bisnis (seperti iklan dan tunjuangan), dan promosi tenaga penjualan (kontes reputasi
penjualan).

Event and Experiences (Acara dan Pengalaman)

Kegiatan dan program yang disponsori perusahaan dirancang untuk menghasilkan
interaksi khusus merek atau harian yang melibatkan interaksi dengan konsumen,
termasuk seni olahraga, hiburan, acara, dan kegiatan yang tidak terlalu formal.
Public Relations and Publicity (Hubungan Masyarakat dan Publisitas)

Berbagai program untuk karyawan perusahaan atau konsumen eksternal, perusahaan
lain, pemerintah, dan media untuk mempromosikan atau melindungi citra perusahaan
atau produk komunikasi individu.

Direct Marketing (Pemasaran Langsung)

Penggunaan surat, telepon, faks, e-mail, atau Internet untuk berkomunikasi langsung
dengan atau meminta umpan balik atau dialog dari pelanggan dan calon pelanggan
tertentu.

Interactive Marketing (Pemasaran Interaktif)

Aktivitas dan program online dirancang untuk melibatkan pelanggan atau pelanggan
potensial dan secara langsung atau tidak langsung meningkatkan kesadaran,
meningkatkan citra atau menghasilkan penjualan produk dan layanan.

Word of Mouth Marketing (Pemasaran dari mulut ke mulut)

Komunikasi lisan, tertulis, dan elektronik antara masyarakat mengenai minat atau
pengalaman pembeli atau penggunaan suatu produk atau layanan.

Penjualan Personal

Berinteraksi tatap muka dengan satu atau lebih pembeli potensial untuk melakukan

presentasi, menjawab pertanyaan, dan menempatkan pesanan.
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2.6.4 Digital Marketing

Definisi pemasaran digital menurut Kannan & Hongshuang (2016) adalah aktivitas,
institusi, dan proses yang difasilitasi oleh teknologi digital yang menciptakan,
mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada konsumen dan pemangku kepentingan
lainnya

Menurut Chaffey dan Chadwick (2016:11), Dedi Purwana (2017:2), digital marketing
merupakan kegiatan pemasaran berbasis internet yang menggunakan media berupa web,
media sosial, email, database, mobile/nirkabel, dan TV digital untuk meningkatkan target
audience dan profile, behavior, product value, dan loyalty dari pelanggan atau target
konsumen untuk mencapai tujuan pemasaran.

Chaffey (2013) mendefinisikan pemasaran digital sebagai penggunaan teknologi
yang mendukung kegiatan pemasaran yang bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan
konsumen dengan menyesuaikan dengan kebutuhkan konsumen.

Berikut merupakan penjabaran manfaat digital marketing menurut Chaffey dan Fiona
(2016):

1) Terhubung

Dengan pemasaran digital, hubungan bisnis dengan konsumen bisa sangkat dekat,
bahkan secara real time untuk melayani pelanggan kapan saja dan di mana saja
dengan jangkauan konsumen yang tentunya lebih luas. Ini juga bisa dilakukan
secara otomatis, misalnya dengan menggunakan chatbot atau formulir pemesanan
otomatis.

2) Data

Pemasaran digital memberikan akses ke berbagai data yang terkait dengan
pemasaran. Hal ini memudahkan untuk menjawab banyak pertanyaan seperti
efektivitas pemasaran selama sebulan dan status implementasi kampanye
kesadaran merek oleh produk dan layanan perusahaan. Data juga dapat berupa
informasi yang lebih detail mengenai pelanggan dan prospek hingga data

demografis dan perilaku konsumen.
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3) Efektif
Dengan data dan analisis yang rinci, semua keputusan yang diambil akan menjadi
efektif.

4) Efisien
Setiap keputusan yang dibuat secara efektif tentu akan mempengaruhi efisiensi

organisasi bisnis.

2.6.5 Sosial Media

Menurut Philip Kotler dan Kevin Keller (2012;568), media sosial adalah cara bagi

konsumen untuk berbagi informasi teks, gambar, audio, dan video satu sama lain, dengan

bisnis dan sebaliknya.

Menurut Caleb T. Carr dan Rebecca A. Hayes (2015), media sosial adalah media

berbasis internet dan pengguna memiliki kemampuan untuk berinteraksi dan menampilkan

diri mereka di depan banyak orang. Ini menignkatkan nilai konten yang dibuat pengguna dan

pengalaman berinteraksi dengan orang lain.

1)

Menurut Gunnelius (2013:15), tujuan paling umum penggunaan media sosial yaitu:
Membangun hubungan

Dapat secara aktif membangun hubungan dengan konsumen.

Membangun merek

Dapat meningkatkan kesadaran merek, meningkatkan ingatan merek, dan
meningkatkan loyalitas merek.

Publisitas

Memberikan bisnis cara untuk berbagi informasi penting dan juga memperbaiki
persepsi negatif.

Promosi

Melalui pemasaran media sosial, dapat dengan memberikan diskon eksklusif, dan
peluang bagi konsumen agar lebih merasa dihargai dan special serta dapat mencapai

tujuan jangka pendek.
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5) Riset pasar
Menggunakan alat web sosial untuk mempelajari lebih lanjut tentang pelanggan,
demografi pelanggan, perilaku pelanggan, keinginan dan kebutuhan pelanggan, serta

mempelajari lebih lanjut tentang pesaing.
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