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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi dalam skripsi ini mengacu pada SKB Menteri Agama
dan Menteri P dan K Republik Indonesia No. 158/1987 dan No. 0543 b/U/1987

tertanggal 22 Januari 1988 sebagai berikut:

1. Konsonan Tunggal

Konsonan Huruf Arab Huruf Latin

| A/a (untuk fathah panjang)

< I/1 (untuk kasroh panjang)

U/t (untuk dommah panjang)
S/s
H/h
Kh
D/d
Z/z
Zlz
S/s
Sy
S/s
D/d
i
Zl7

G

-

L (MO [MNY

L

(a8 T N o I RV AN o o

H/h

A
-
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2. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan
huruf/transliterasinya berupa huruf dan tanda, contoh:

J& dibaca gala

J8 dibaca qila

J5 dibaca yaqiilu
3. Ta Marburah

Transliterasinya menggunakan:

a. Ta Marburah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
h.
b. Contoh: 4alk dibaca Talhah

c. Pada kata yang terakhir dengan ta marbuzah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah,
maka ta marburah itu ditransliterasikan dengan h.

Contoh: Q&L‘i‘f\ibéj dibaca raudah al-athfal.

4. Kata Sandang

Transliterasi kata sandang dibedakan menjadi dua macam, yaitu:

a. Kata sandang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
Contoh: a3l dibaca ar-Rahimu

b. Kata sandang diikuti huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai

dengan bunyinya.

XX



Contoh: &li dibaca al-Maliku
5. Penulisan kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi i/, isim maupun huruf, ditulis terpisah,
hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah
lazimnya dirangkaikan dengan kata lain. Karena ada huruf atau harakat yang
dihilangkan, maka dengan transliterasi ini penulis kata tersebut
dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh: Jisw 4l gliud s dibaca Manistata’a ilaihi sabila
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam era globalisasi pada saat ini, kemajuan perekonomian diberbagai
belahan dunia terlihat bertambah pesat, dan Negara Indonesia sebagai salah
satu didunia juga terpengaruh oleh keadan tersebut. Kebijakan-kebijakan yang
dilakukan oleh pemerintah Indonesia bertujuan untuk memberikan kemudahan
baik dalam penanaman modal, penyerderhanaan ekspor impor, perbaikan
sarana dan prasarana diberbagai sektor industri dan lain-lain akhirnya akan
meningkatkan perekonomian Indonesia.

Perkembangan perekonomian, khususnya di sektor jasa, di Indonesia terus
berlangsung pesat. Salah satu sektor jasa yang menjadi andalan negara ini
adalah industri pariwisata, yang telah terbukti mampu menjanjikan
pertumbuhan ekonomi yang cepat. Pariwisata dianggap sebagai kekayaan
setiap daerah, dapat memberikan kontribusi signifikan terhadap perekonomian
lokal, dan membantu diversifikasi sumber pendapatan. Aktivitas ini
menawarkan barang dan jasa bagi pemenuhan kebutuhan wisatawan.

Hotel memegang peranan penting dalam perkembangan industri
pariwisata karena menyediakan akomodasi serta pelayanan bagi para
wisatawan. Sebagai bisnis di sektor jasa, hotel merupakan bangunan yang
menawarkan beragam ruangan, fasilitas, dan layanan untuk istirahat maupun
keperluan bisnis. Industri jasa perhotelan yang menyediakan fasilitas khusus

seperti ruang pertemuan, wisma atau apartemen, convention hall, atau restoran



yang dilengkapi dengan ruang rapat akan menjadi pilihan utama untuk acara-
acara seminar, konferensi, rapat koordinasi, maupun rapat kerja.*

Oleh karena itu, hotel harus menerapkan strategi pemasaran yang tepat
dengan berfokus pada orientasi pelanggan atau tamu. Pelanggan atau tamu
merupakan salah satu kunci keberhasilan dalam dunia bisnis, dan hasil
penjualan yang tinggi bergantung pada pelayanan yang mereka terima. Strategi
pemasaran yang efektif mencakup promosi berbasis nilai, peningkatan kualitas
layanan, dan penciptaan pengalaman yang tak terlupakan bagi tamu.

Penting juga untuk terus mengembangkan dan mempertahankan standar
layanan yang tinggi. Melibatkan karyawan dalam pelatihan dan program
pengembangan dapat meningkatkan keterampilan dan pengetahuan mereka,
sehingga mampu memberikan pelayanan yang memuaskan. Dengan
memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan serta menerapkan strategi
pemasaran yang terarah, hotel dapat membangun reputasi yang kuat dan
menarik lebih banyak tamu, memberikan kontribusi positif terhadap industri
pariwisata, dan mendukung pertumbuhan ekonomi secara keseluruhan.

Melihat adanya peluang yang baik untuk dimanfaatkan dalam bidang
pariwisata, banyak perusahaan yang tertarik untuk bergerak di bidang jasa
akomodasi dan memperkenalkannya dengan membangun berbagai jenis hotel
mulai dari hotel mewah hingga akomodasi standar. Pada akhirnya, persaingan

antara hotel semakin ketat untuk menarik pengunjung atau konsumen. Semakin

11. A. (1da ) Damayanti, S. (Solihin ) Solihin, and M. (Made ) Suardani, “Pengantar Hotel
Dan Restoran,” December 2, 2021, https://repository.penerbiteureka.com/publications/352554/.



meningkatnya persaingan antara hotel, mendorong setiap hotel untuk berupaya
keras dalam memberikan kualitas dan pelayanan terbaik kepada konsumennya.
Tabel 1.1

Jumlah Akomodasi, Kamar, dan Tempat Tidur yang Tersedia pada Hotel
Bintang Kawasan Sangatta Kutai Timur Tahun 2020-2022

Jumlah Akomodasi, Kamar, dan Tempat Tidur yang tersedia pada Hotel Bintang

Jumlah Akomodasi Jumlah Kamar

Jumlah Kamar Tidur

2020 | 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021

2022

2 2 2 52 113 105 165 144

105

Sumber Data : Badan Pusat Statistik Kabupaten Kutai Timur

Di lihat dari data jumlah Akomodasi, Kamar, dan Tempat Tidur yang ada
di Sangatta yang di peroleh dari badan pusat statistik Kabupaten Kutai Timur,
industri perhotelan terus mengalami pertumbuhan dilihat dari jumlahnya yang
terus meningkat. Segmentasi hotel di Sangatta pun relatif sama sehingga
diantaranya saling bersaing dan pasar hotel di Sangatta sangat dinamis.

Marketing mix dalam bisnis jasa telah mengalami penyempurnaan dengan
penambahan tiga variabel, yaitu People, Process, dan Physical Evidence yang
kemudian dikenal sebagai 7P. Hal ini didasari oleh sifat unik jasa, di mana
produksi dan konsumsi jasa tidak dapat dipisahkan. Sifat ini melibatkan
interaksi langsung antara konsumen dan penyedia jasa. Menurut Lovelock,
bahwa bauran pemasaran tradisonal 4P tidak melibatkan unsur antar muka
dengan konsumen (customer interface), sehingga diperlukan perluasan
terhadap konsep 4P menjadi 7P dengan menambahkan People, Process dan,

Physical Evidence.?

2 Dewo Lelyana Hadi Srikandi Kumadji Edy Y, “Terhadap Citra Merek Dan Dampaknya

Pada Keputusan Pembelian (Survei Pada Lembaga Kursus Dan Pelatihan,” Jurnal Administrasi




Citra Merek merupakan pencitraan yang bertujuan membuat konsumen
berpikir tentang sebuah brand yang dituju oleh perusahaan melalui produk atau
jasa. Peneliti melakukan penelitian di Hotel Royal Victoria yang merupakan
salah satu hotel terbaik di Sangatta. Peneliti ingin melihat pengaruh marketing
mix terhadap citra merek Hotel Royal Victoria.

Hotel Royal Victoria Sangatta Kutai Timur terkenal sebagai hotel bintang
4 dengan berbagai fasilitas yang sangat baik bagi para pengunjung terutama
bagi pariwisata. Hotel Royal Victoria Sangatta banyak diminati oleh berbagai
kalangan dengan rekomendasi-rekomendasi melalui media sosial, brosur, dan
iklan maupun oleh pengunjung yang merasa sangat puas setelah berkunjung
atau menginap di Hotel Royal Victoria Sangatta. Citra yang baik merupakan
tujuan dan pencapaian yang ingin di raih oleh semua hotel begitupun dengan
Hotel Royal Victoria Sangatta. Namun setiap perusahaan pasti memiliki
masalah terutama pada kepuasan pelanggan, sebaik apapun citra perusahaan
tersebut pasti masih menerima masalah seperti keluhan dari pelanggan atas
ketidakpuasan yang mereka terima atau rasakan.

Pembangunan hotel ini ditandai dengan peletakkan batu pertama pada
tanggal 27 Februari 2007 oleh Bupati yang menjabat saat itu yaitu H. Awang
Faroek Ishak, dan mulai soft opening pada tanggal 31 Desember 2008. Setelah
pembangunan semua outlet siap beroperasi, kemudian diresmikan oleh Bupati
Kutai Timur saat itu yaitu H. Isran Noor pada acara grand opening tanggal 20

Maret 2009, yang setiap tahun diperingati sebagai hari bersejarah Hotel Royal

Bisnis, 2015: hal 1-8.



Victoria Sangatta. Hotel ini beralamat di JI. A.W Syahrani no. 1 Sangatta
Kalimantan Timur dan jika secara geografis terletak di benua dengan koordinat
0.063994 garis lintang dan 117.544098 garis bujur. Memiliki tempat yang
sangat strategis bagi wisatawan dan menawarkan berbagai akomodasi untuk
memastikan para pelanggan mendapatkan pengalaman menginap yang luar
biasa, hotel ini menjadi hotel paling mewah pertama di kawasan Sangatta dan
paling banyak diminati oleh semua kalangan, selain itu Hotel Royal Victoria
Sangatta memiliki layanan komprehensif untuk memenuhi kebutuhan semua
orang yang ingin menginap, baik bagi turis, pebisnis, perusahaan, hingga
pejabat pemerintahan.

Hotel Royal Victoria Sangatta juga menyediakan layanan untuk acara-
acara lainnya seperti pernikahan, keagamaan, perayaan ulang tahun, rapat
perkantoran/perusahaan, bulan madu, dan berbagai event lainnya.

Hotel Royal Victoria Sangatta juga menyediakan berbagai fasilitas yang
menarik. Jumlah kamar yang dimiliki oleh Hotel Royal Victoria Sangatta yaitu
sebanyak 80 kamar, adapun kualifikasi tersebut adalah:

Gambar 1.1
Harga Kamar Hotel Royal Victoria Sangatta

Room Facilit

80 Rooms Available




Promosi merupakan kegiatan yang dilakukan oleh pengusaha lewat
media yang bertujuan untuk mempengaruhi wisatawan agar mereka menjadi
kenal dengan produk yang ditawarkan. Pada saat ini yang penuh dengan
persaingan bisnis, faktor iklan mempunyai pengaruh besar terhadap
perusahaan dalam menarik minat tamu menginap. Media yang biasa
digunakan sangat beragam. Bisa dengan media cetak seperti koran ataupun
majalah, media reklame dengan pemasangan poster atau baliho dan media
visual seperti televises maupun internet.

Promosi yang dilakukan oleh Hotel Royal Victoria Sangatta yang di
peroleh peneliti dari Sales Marketing Manager Hotel Royal Victoria Sangatta
adalah melalui website, media sosial (Facebook, Instagram), Travel, Personal
Selling dan Kunjungan.

Gambar 1.2
Promosi Melalui Website

an Rl o it Powo  AatUs  RolGoue

L © Type here to search



Gambar 1.3
Promosi Melalui Instagram
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Sumber: Website Hotel Royal Victoria Sangatta

Gambar 1.4
Promosi Melalui Travel
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Sumber: www.traveloka.com

Rasulullah SAW dikenal sebagai saudagar ulung dengan kejujuran,
kemuliaan dan amanahnya dalam berniaga sehingga beliau mendapat gelar Al-
amin (yang terpercaya). Dengan keagungan dan kemuliaan sifat sifatnya,

beliau dikenal juga sebagai seorang marketer yang cerdas dan beretika. Sifat-


http://www.traveloka.com/

sifat itulah yang kemudian pada zaman modern ini menjadi dasar yang penting
dalam bermuamalah, khususnya dengan manusia. Didalam setiap kegiatan
marketing akan selalu memunculkan ide dan kreativitas untuk melakukan
pendekatan, inovasi, perubahan, dan pembaharuan dalam banyak hal.

Berikut adalah tips atau strategi marketing yang dilakukan oleh Rasulullah
SAW:
1. Menjadikan jujur sebagai brand bisnis.

Sikap jujur ini beliau tunjukan kepada pemasok dan juga pembeli
dagangan beliau. Yaitu dengan menjelaskan kelebihan dan kekurangan
barang yang dijual oleh beliau kepada pealanggan nya.

2. Menyayangi pelanggan

Pelanggan atau pembali adalah raja, demikianlah prinsip dalam
berbisnis. Nabi Muhammad memberikan contoh bahwa keuntungan dari
barang yang Kita jual hanyalah sekedar hadiah dari upaya kita. Nabi selalu
melayani pembeli dengan ikhlas, dan beliau tidak rela pembelinya tertipu
saat membeli barang nya. Letakkan kepuasan pelanggan ditingkat yang
paling tinggi, itulah pesan dari Nabi Muhammad SAW mengenai pelanggan
atau pembeli.

3. Bedakan jenis produk

Rasulullah  SAW juga memberikan contoh kepada Kkita agar
memisahkan antara barang yang mempunyai kualitas baik dan yang
mempunyai kualitas kurang baik. Selain itu beliau juga membedakan harga

sesuai dengan kualitas produknya.



Dalil al qur’an yang berkaitan dengan pemasaran syariah ini adalah surat

An-Nisa ayat 29:

b6 5 05 o) oy oK oKl 1088 3 15T sl @

-

oy o5 D87 E &y Sl 15 ¥ 8% o5

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang
berlaku dengan suka sama suka di antara kamu. Dan janganlah kamu

membunuh dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu”

(OS An Nisa’ Ayat 29).3

Kalimat eSM UAUJ e di dalam ayat ini memiliki arti bahwa segala

bisnis maupun transaksi yang dilakukan baik oleh pelaku usaha atau pun orang
lain harus didasari oleh aspek suka sama suka atau yang disebut dengan aspek
ar-ridhaiyyah. Wujud keridhaan yang dicerminkan oleh pihak yang
bertransaksi terjadi apabila munculnya kata sepakat atau setuju tanpa adanya
syarat-syarat tertentu seperti tulisan atau yang lainnya. Aspek keridhaan
termasuk ke dalam variable konteks dalam suatu komunikasi bisnis, karena
aspek keridhaan memiliki sifat abstrak yang tidak dapat terukur oleh ucapan
maupun tulisan sehingga aspek keridhaan ini berada di luar lingkup sebuah

komunikasi. Aspek keridhaan merupakan tujuan dari komunikasi bisnis itu

3 Universitas Al-Asy, ariyah Mandar, and Sulawesi Barat, “Perspektif Tafsir Konteks
Aktual Ekonomi Qur’ani Dalam QS Al-Nisa’/4: 29,” Dirasat Islamiah: Jurnal Kajian Keislaman 2,
no. 1 (April 30, 2021): 39-56, https://doi.org/10.59638/DIRASATISLAMIAH.V2I1.hal 7.
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sendiri. Komunikasi bisnis yang efektif akan mengantarkan para pelaku bisnis
pada aspek keridhaan.

Ketertarikan penulis melakukan penelitian di Hotel Royal Victoria Sangatta
ketika menemukan beberapa fakta bahwa Hotel Royal Victoria salah satu
sumber informasi wisata yang besar dan terpercaya mengenai Hotel, Restoran
dan tempat tujuan wisata.

Gambar 1.5
Customer Reviews

« C = hotekoysigroupcom * B9 0@ :

Bl oo Facilities  Pro About Us  Royal Group

Customer Reviews
ﬁ

Sumber: Website Hotel Royal Victoria Sangatta

Dalam customer reviews tersebut ditentukan berdasarkan ulasan dari jutaan
wisatawan di nilai dari kualitas serta pelayanan terbaik. Dengan keberhasilan
Hotel Royal Victoria Sangatta tersebut, penulis tertarik untuk menganalisis
faktor-faktor yang mempengaruhi citra merek Hotel Royal Victoria Sangatta
yang meliputi Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical
Evidence (Marketing Mix). Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas
penulis tertarik untuk melakukan sebuah penelitian, kemudian penulis
memberikan skripsi ini dengan judul: “Pengaruh Marketing Mix Terhadap

Citra Merek Hotel Royal Victoria Sangatta”.
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B. Definisi Operasional
Adapun definisi operasional yang diperoleh dari latar belakang diatas yaitu:
1. Marketing Mix
Marketing mix dalam bisnis jasa telah mengalami penyempurnaan
dengan penambahan tiga variabel, yaitu People, Process, dan Physical
Evidence, sehingga modelnya berkembang menjadi model 7P. Perubahan
ini didasari oleh sifat unik jasa, di mana aktivitas produksi dan konsumsi
jasa tidak dapat dipisahkan. Sifat ini melibatkan interaksi langsung antara
konsumen dan penyedia jasa. Menurut Lovelock dkk, model pemasaran
tradisional 4P tidak mencakup unsur antarmuka dengan konsumen
(customer interface), sehingga diperlukan perluasan konsep 4P menjadi 7P
dengan tambahan People, Process, dan Physical Evidence.*
2. Citra Merek
Salah satu isu utama yang terkait dengan reputasi perusahaan adalah
pemenuhan janji merek dalam layanan. Isu ini muncul karena jasa memiliki
sifat yang tidak berwujud, terintegrasi, mudah berubah, dan rentan terhadap
kerusakan, sehingga sulit untuk mengemas dan memberi label pada jasa.
Oleh karena itu, dunia usaha memerlukan merek untuk tumbuh dan
membangun kepercayaan konsumen.
Citra merek dianggap sebagai asosiasi atau pemikiran yang muncul di

benak konsumen ketika mengingat suatu merek tertentu. Citra merek

4 Dewi Lelyana, 2015. “Terhadap Citra Merek Dan Dampaknya Pada Keputusan
Pembelian (Survei Pada Peserta Lembaga Kursus Dan Pelatihan),” Jurnal Administrasi Bisnis, hal
1-8.
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merupakan persepsi terhadap suatu merek yang mencerminkan ingatan
konsumen terhadap asosiasi merek. Seorang pemasar harus mampu
menciptakan asosiasi merek yang positif bagi konsumen yang dapat
diimplementasikan dalam strategi pemasaran.
C. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis memberikan rumusan
masalah pada skripsi ini dengan:
1. Apa hubungan Marketing Mix terhadap Citra Merek?
2. Seberapa besar pengaruh Marketing Mix terhadap Citra Merek Hotel Royal
Victoria Sangatta?
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Ada beberapa tujuan yang terdapat dalam kegiatan penelitian ini,antara
lain sebagai berikut :
a. Untuk mengetahui hubungan Marketing Mix terhadap Citra Merek.
b. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Marketing Mix terhadap
Citra Merek Hotel Royal Victoria Sangatta.
2. Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana untuk menambah
dan mengembangkan ilmu pengetahuan ekonomi, khususnya dalam
konteks Pengaruh Marketing Mix Terhadap Citra Merek Hotel Royal

Victoria Sangatta.
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b. Manfaat Praktis berdasarkan tujuan penelitian di atas, diharapkan
hasil dari penelitian ini dapat memberikan manfaat yang berguna dari
berbagai aspek, antara lain:

1) Bagi Peneliti
Untuk menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama
menempuh perkuliahan dan untuk meningkatkan wawasan
peneliti mengenai Pengaruh Marketing Mix Terhadap Citra
Merek Hotel Royal Victoria Sangatta.
2) Bagi Akademis
Menambah referensi dapat memberikan kontribusi kepada
peneliti lain dan memperluas wawasan mengenai Pengaruh
Marketing Mix Terhadap Citra Merek Hotel Royal Victoria
Sangatta.
3) Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat memberikan masukan yang berharga
dalam memecahkan masalah yang terkait dengan Variabel
Bauran Pemasaran.
E. Sistematika Penulisan

Dalam penulisan skripsi ini agar lebih mempermudah dalam melakukan

pembahasan dan penelitian serta terlihat berkesinambungan, maka penulis

membuat sistematika penulisan sebagai berikut:
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BAB I, berisikan tentang; Pendahuluan yang menjelaskan A. Latar
Belakang Masalah, B. Definisi Operasional, C. Perumusan Masalah, D. Tujuan
dan Manfaat Penelitian, serta E. Sistematika Penulisan.

BAB I, berisikan tentang; Deskripsi Teori dan Pengajuan Hipotesis.
Adapun A. Deskripsi Teori berisi: Komunikasi Pemasaran, Pemasaran, Konsep
Pemasaran, Citra Merek, Hubungan Service Marketing Mix dan Citra Merek,
Gambaran Umum Objek Penelitian, Struktur Organisasi Hotel Royal Victoria
Sangatta, B. Telaah Pustaka dan C. Hipotesis Penelitian.

BAB 111, berisikan tentang; Metode Penelitian yang menjelaskan A. Jenis
dan Pendekatan Penelitian, B. Waktu dan Tempat Penelitian, C. Populasi,
Sampel, dan Teknik Sampling, D. Variabel Penelitian dan Indikator, E. Teknik
Pengumpulan Data, F. Uji Instrumen Penelitian dan G. Teknik Analisis Data.

BAB 1V, berisikan tentang; Hasil Penelitian dan Pembahasan yang
menjelaskan A. Deskripsi Data Penelitian, B. Pengujian Hipotesis, C.
Pembahasan Hasil Penelitian dan Keterbatasan Penelitian.

BAB V, berisikan tentang; Penutup yang menjelaskan A. Kesimpulan dan
B. Saran-saran.

Selanjutnya dibagian akhir skirpsi, penulis menyertakan Daftar Pustaka
serta lampiran-lampiran. Selain itu penulis juga menyertakan biografi penulis

sebagai pelengkap.



