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ABSTRACT
The pandemic has had a huge impact on the hotel sector, so hotels need to prepare various strategies, at least to survive. The purpose of this study was to describe what strategies were taken by the Grand City Hall Hotel Medan in dealing with the pandemic. The approach taken in achieving the objectives of this research is a marketing mix strategy with the 7P concept (product, price, people, promotion, place, physical evidence and process). The methodology of this research is qualitative where data collection is done by interview and observation method. The results of the study show that several marketing strategies that play a major role in maintaining operations at Grand City Hall Medan are: promotions that are continuously carried out through various platforms, especially social media; pricing that adjusts to circumstances, setting rules on uniform use that adapts health protocol policies, and adjusting service processes according to CHSE rules.

Keyword: marketing mix, pandemic, hotel, strategy.
Strategi Bauran Pemasaran Grand City Hall Hotel Medan dalam Meningkatkan Kunjungan Tamu pada Saat Pandemi

ABSTRAK
Pandemi memberi dampak yang besar bagi sektor perhotelan sehingga hotel perlu mempersiapkan beragam strategi, setidaknya untuk bertahan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan apa saja strategi yang dilakukan oleh Hotel Grand City Hall Medan dalam menghadapi pandemi. Pendekatan yang diambil dalam mencapai tujuan penelitian ini adalah strategi bauran pemasaran dengan konsep 7P (product, price, people, promotion, place, physical evidence dan process). Metodologi penelitian ini adalah kualitatif dimana pengumpulan data dilakukan dengan metode wawancara dan observasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa beberapa strategi pemasaran yang berperan besar dalam mempertahankan operasional di Grand City Hall Medan adalah: promosi yang tetap dilaksanakan melalu berbagai platform, terutama media sosial; penetapan harga yang menyesuaikan keadaan, penetapan aturan mengenai penggunaan seragam yang menyesuaikan kebijakan protokol kesehatan, dan penyesuaian proses layanan sesuai dengan aturan CHSE.

Kata kunci: Bauran pemasaran, pandemi, hotel, strategi. 

Pendahuluan
Covid-19 adalah sebuah penyakit atau virus yang disebabkan oleh SARS-CoV 2, dimana melanda seluruh dunia, termasuk dirasakan di Indonesia pada awal tahun 2020 (Denny et al., 2021). Covid-19 memberikan efek buruk terhadap sektor perekonomian di Indonesia, salah satunya pariwisata padahal pariwisata sendiri salah satu yang memberikan devisa negara terbanyak untuk Indonesia (Nugraha, 2021). Dengan adanya pandemi, membuat sektor pariwisata tertidur sementara, terbukti ditutupnya semua destinasi wisata, ditutupnya jalur internasinal, dan pembatasan pada kunjungan hotel, resort, dan akomodasi sejenisnya (Pratiwi et al., 2021; Rungkat, 2021; Soehardi et al., 2020).  Oleh karena itu, diperkirakan banyak pekerja pariwisata yang dirumahkan terutama pekerja hotel dikarenakan pembatasan dan menurunnya jumlah okupensi dari industri perhotelan (Febriandiny et al., 2022; Hadiwardoyo, 2020).

Grand City Hall Medan merupakan sebuah hotel bintang 5 terletak di pusat kota yang terkena efek dari pandemi tersebut. Sejumlah 80% dari staff di Grand City Hall dirumahkan untuk sementara waktu, dikarenakan rendahnya tingkat hunian pada saat awal pandemi. Setelah Covid-19 berjalan sudah hampir 3 tahun tentunya Grand City Hall membuat terobosan-terobosan atau inovasi guna meningkatkan pertumbuhan perekonomian hotel di era pandemi ini. Pada tahun 2021 awal Grand City Hall Hotel Medan mengalami pertumbuhan secara perlahan dikarenakan pandemi yang sudah mulai stabil. Perlahan tapi pasti, pada 2021 akhir, Grand City Hall sudah bisa bertumbuh secara baik setelah mengalami pandemi. 

Tentunya, pertumbuhan Grand City Hall Hotel Medan ini dipengaruhi dengan adanya strategi-strategi yang dilakukan oleh staff hotel untuk meningkatkan tingkat hunian pada hotel ini. Dan disamping itu, dengan turunnya jumlah kasus covid-19 di Indonesia mempengaruhi secara positif pertumbuhan perekonomian di Indonesia terutama pada sektor pariwisata yang dimana sudah dapat perjalanan melalui darat,laut, dan udara nasional maupun internasional dengan mudah (Anggarini, 2021). 

Pada awal tahun 2022 Grand City Hall sudah dapat konsisten untuk meningkatkan tingkat hunian serta menambah karyawan tambahan dikarenakan mulai meningkatnya  pendapatan pada hotel ini. Dikarenakan yang kita ketahui bahwa ada perbedaan pada saat sebelum pandemi, pada saat pandemi, dan setelah pandemi ini untuk penjualan kamar. Selain pada tingkat hunian, event-event juga sering digelar pada hotel ini, tentunya terus mendorong pertumbuhan pada hotel ini. Event yang biasa digelar pada hotel ini adalah: acara pernikahan (wedding), arisan, pertempuan internal (rapat), serta kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh pemerintahan dilakukan di hotel ini dikarenakan tempat yang sangat strategi.

Berkembangnya hotel ini dalam meningkatkan tingkat hunian tentunya disebabkan oleh pelaku pariwisata atau pihak Grand City Hall Hotel Medan yang telah melakukan analisis pasar yang memiliki potensial dengan melihat kompetitor lainnya. Langkah strategi pemasaran merupakan salah satu usaha yang dilakukan oleh pihak Grand City Hall Hotel Medan agar meningkatkan tingkat hunian, bersaing dengan kompetitor lainnya, dan mendapatkan pemasukan bagi perusahaan.

Tujuan penulisan artikel ini adalah untuk mendeskripsikan bagaimana strategi pemasaran yang dilakukan di Grand City Hall Hotel Medan untuk bertahan sekaligus untuk menarik minat tamu dalam memanfaatkan layanan dan produk hotel ini ketika pandemi melanda. 

Tinjauan Pustaka
Pemasaran

Pengertian pemasaran sebuah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan, individu, dan kelompok untuk menawarkan produk atau jasa yang dihasilkan untuk menjual atau memenuhi kebutuhan konsumen. Pemasaran dapat didefinisikan sebagai proses perencanaan dan pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi, serta distribusi atas gagasan, barang, dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang mampu memenuhi sasaran yang telah ditetapkan (Banjaŕnahor et al., 2021; Sianipar & Liyushiana, 2019).  Pemasaran sebagai kegiatan manusia yang diarahkan untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran (Tjiptono & Diana, 2020). Dengan kata lain, pemasaran dapat dirumuskan sebagai sebuah proses dimana satu pihak memperoleh yang mereka butuhkan dan inginkan melalui pembuatan dan pertukaran produk dan nilai dengtan pihak lain. 
Hotel

Hotel merupakan suatu jenis akomodasi yang dikelola secara komersial dengan menggunakan sebagaian atau seluruh bangunan yang ada untuk menyediakan fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan, dan minuman serta jasa yang lainnya dimana fasilitas dan pelayanan tersebut disediakan untuk para tamu dan masyarakat umum yang menginap (Liyushiana et al., 2020). Pengertian lain menyebutkan bahwa hotel merupakan suatu lembaga yang menyediakan para tamu untuk menginap, makan, minum, dan menikmati fasilitas yang lainnya dengan melakukan transaksi pembayaran (Novel & Moertono, 2019). Maka dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa hotel merupakan sebuah bangunan yang dikelola oleh sekelompok atau individu yang menjual barang dan jasa seperti makanan, minuman, kamar, dan lain-lainnya yang bersifat pelayanan guna mendapatkan keuntungan sebanyak-banyaknya.

Pandemi

Menurut KBBI, pandemi dimaknai sebagai wadah yang berjangkit serempak dimana-mana meliputi daerah geografi yang luas. Wabah penyakit yang masuk dalam kategori pandemi adalah penyakit menular dan memiliki garis infeksi berkelanjutan. Maka, jika ada kasus terjadi di beberapa negara lainnya selain negara asal, akan tetap digolongkan sebagai pandemi. Covid-19 (Coronavirus Disease 2019) adalah penyakit yang disebabkan oleh jenis coronavirus baru yaitu sars-Cov-2, yang dilaporkan pertama kali di Wuhan Tiongkok pada tanggal 31 Desember 2019 (Ekp et al., 2020).

Metodologi
Studi ini dilakukan untuk mengetahui strategi pemasaran yang diterapkan oleh Grand City Hall Hotel Medan dalam meningkatkan kunjungan tamu pada saat pandemi dan untuk mengetahui kendala yang dialami dalam proses pemasaran. Teknik pengumpulan data dengan cara kualitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan beberapa cara, diantaranya: observasi, wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan. Teknik analisis data dilakukan dengan analisis deskriptif dan mendiskripsikan pembauran pemasaran 7P.

Hasil dan Pembahasan
Grand City Hall Hotel Medan terletak di Jl. Balai Kota No. 1 Kesawan, Kec. Medan Barat, Kota Medan, Sumatera Utara. Lokasi Grand City Hall Hotel Medan sangat strategis karena memiliki akses yang mudah dijangkau karena berada di tengah pusat Kota Medan yang berdekatan dengan Stasiun Kereta Api Medan. Grand City Hall Hotel Medan hotel bintang 5 yang memiliki fasilitas yang lengkap seperti, gym, spa, kolam berenang, beberapa jenis restoran, grand ballroom, meeting room, dan lain-lain. Grand City Hall Hotel Medan sudah berserfikat CHSE, tentunya hal ini menjamin akan kualitas terhadap hotel ini.

a. Product (Produk)

Grand City Hall Medan adalah sebuah hotel berbintang 5 yang ada di kota Medan yang dimana mempunyai 250 kamar yang terdiri dari: 124 deluxe room, 20 deluxe corner room,  43 premier deluxe room, 8 cityhall spa room, 4 junior suite room, 8 cityhall suite room, 1 executive suite room, 1 ambassador suite room, , 1 presidential suite room, 20 service apartment 1 bed room, 16 service apartment 2 bed room, dan 4 service apartment 3 bedroom. Yang dimana cityhall spa room sebagai kamar yang berbeda diantara jenis kamar pada hotel lainnya. Tentunya hal ini sebagai ciri khas Grand City Hall Medan yang memiliki kamar berkonsep Jepang,  terdapat mini zakuzi di dalam kamar yang cocok untuk pasangan suami istri yang ingin honeymoon. Target pasar Grand City Hall sendiri adalah tamu-tamu bisnis yang berasal dari dalam maupun luar Sumatra, selain itu keluarga atau warga lokal yang ingin staycation pada hari weekend karena terdapat service apartment yang cocok untuk keluarga yang ingin staycation, dan tamu pemerintahan yang ingin mengadakan event tetapi tempat yang sangat strategis untuk diadakan event tersebut.

Berikut adalah gambar kamar cityhall spa room yang dimana memiliki mini zakuzi di dalam kamar.


Gambar 1. Kondisi salah satu kamar

b. Price (Harga)

Berikut adalah harga kamar Grand City Hall Medan yang berasal dari OTA (Online Travel Agent) yang dimana hampir mirip dengan walk-in atau by telephone. Terdapat perbedaan harga dibandingkan sebelum dan sesudah pandemi yang dimana dulunya kisaran harga kamar Grand City Hall Medan masih sekitaran Rp. 600.000 – Rp. 700.000/ malam.

Berikut adalah harga pada saat bulan Mei 2021 yang harga masih sekitaran Rp. 660.000/ malam.
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Gambar 2. Tampilan harga kamar di website

Tentunya terdapat perbedaan harga pada saat high-low seasson yang dimana pada tahun 2021 akhir, harga Grand City Hall mencapai Rp2.000.000/ malam kurang lebih. Tentunya harga Grand City Hall Medan dapat berubah sesuai dengan keputusan pihak manajemen hotel. Dan, untuk kerjasama atau partner dari hotel tersebut yang berasal dari corporate, travel agent, dll memilii harga khusus yang dimana yang menentukan harga tersebut ialah pihak sales & marketing department. Perubahan harga yang ditetapkan hotel dapat terlihat pada gambar 2 dan 3 yang menunjukkan tampilan promosi harga hotel melalui website dan melalui salah satu aplikasi Online Travel Agent (OTA).

Gambar 3. Tampilan harga hotel pada Juni 2022 melalui aplikasi Online Travel Agent (OTA)
c. Place (Tempat)

Grand City Hall Hotel Medan memiliki tempat atau lokasi yang sangat strategis karena lokasinya ditengah pusat Kota Medan yang berdekatan dengan Stasiun Kereta Api Medan sehingga mempermudah para tamu untuk mengakses kenderaan ke hotel tersebut. Selain itu, Grand City Hall Hotel Medan dikelilingi oleh berbagai restoran, pusat perbelanjaan, dan berbagai kendaraan sehingga para tamu mudah untuk mengakses ke tempat tersebut. Sehingga lokasi dari Grand City Hall Hotel Medan merupakan daya tarik untuk tamu menginap di hotel tersebut karena dimanjakan oleh pemandangan di Tengah Kota Medan.

Berikut adalah peta dari Grand City Hall Medan yang dimana terlihat terletak di tengah Kota Medan yang berhadapan langsung lapangan merdeka walk, yang terdapat banyak restoran cepat saji yang dapat dinikmati ketika keluar hotel. Selain itu terdapat stasiun kereta api medan serta pusat pembelanjaan yang tidak begitu jauh dari hotel tersebut. selain itu, tidak begitu jauh dari situ, ada Istama Maimun yang terletak sekitar 2,5 Km dari hotel ini, Tjong A Fie Mansion terletak sekitar 1,9 Km dari hotel ini, Masjid Raya sekitar 2,5 Km dari hotel ini, dll.


Gambar 4. Lokasi Hotel Grand City Hall Medan
d. Promotion (Promosi)

Promosi menjadi senjata andalan dalam bertahan di masa pandemi. Tujuan tetap melakukan promosi kadang bukan hanya untuk menarik perhatian tamu, tapi juga sekaligus alat informasi bahwa hotel masih exist dan siap menghadapi berbagai kebijakan terkait pandemi dalam melayani tamunya. 

Gambar 5. Tampilan salah satu postingan di media sosial
Gambar 5 dan 6 menunjukkan tampilan sosial media Grand City Hall Medan yang aktif mengekspos kegiatan ataupun promo yang ada di hotel tersebut. Grand City Hall sendiri memiliki staff yang membuat konten dibidangf sosial yang berguna untuk mempromosikan kegiatan ataupun promo yang ada di hotel tersebut. Grand City Hall sendiri memiliki hastag #grandcityhallmedan sebagai tagar untuk para pengguna sosial media mengetahui tentang hotel tersebut.


Gambar 6. Tampilan akun Instagram
e. People (Orang)

Pada struktur organisasi Front Office Department Grand City Hall Hotel Medan terdapat FOM (Front Office Manager) beliau lulusan alumni Poltekpar Medan, dan dibawahi oleh Duty Manager yang dimana terdapat 3 Duty Manager di hotel ini, lalu dibawahi oleh GRO Supervisor, Reservasi Supervisor, dan dibawahi oleh staff seperti bellboy, reservasi, telephone operator, serta GRO. Pada 1 tahun sekali terdapat uji komptensi setiap staff yang diselenggerakan oleh pihak hotel guna meningkatkan kinerja pada staff sendiri. 

f. Physical evidence (Bukti fisik)

Gambar 5 sebelumnya menunjukkan  staff bellboy memakai seragam yang dimana semua staff di hotel ini seragamnya dicuci oleh pihak loundry guna menjaga kebersihan setiap seragam yang dikenakan oleh staff. Hal ini menunjukkan hotel ini peduli terhadap kebersihan dan kerapian dari setiap staff maupun anak trainee yang sedang on job training di hotel ini. Bukti fisik yang dimaksud adalah lingkungan fisik Grand City Hall Hotel Medan sebagai tempat yang sangat nyaman dan bergaya klasik mulai dari resepsionis, restoran, kolam berenang, kamar, gym, dan lainnya. Grand City Hall Hotel Medan juga sudah mendapatkan sertifikat CHSE yang sudah dijamin akan kebersihannya. (Berikut No. Sertifikat CHSE I Do Care : IL.04.02/150/M-K/2020) Sehingga membuat para tamu nyaman akan dengan hotel ini. Tentunya public area senantiasa membersihkan bagian umum yang sering dilalui tamu sehingga menjaga kebersihana dan kenyamanan yang dirasakan oleh tamu.

g. Process (Proses)

Proses kerja staff diawali dengan tamu memesan kamar ke Front Office (Resepsionis) kemudian akan dijelaskan harga kamar, jenis kamar, serta fasilitas yang tersedia pada kamar dan hotel. Setelah deal harga dan tipe kamar yang dipesan kemudian tamu diantar oleh staff hotel (bellboy) menuju kamar. Apabila terdapat kendala, tamu dapat menelpon pihak operator yang sudah tersedia di dalam kamar. Tentunya pelayanan ini yang digunakan sesuai Standart Operational Procedure (SOP).

Penutup

Berikut data hasil OCC (occupancy) Grand City Hall Medan yang dimana terdapat penurunan dari 2019-2020 dikarenakan pada akhir 2019 mulai muncul virus covid-19 di Indonesia dan mengalami penurunan yang sangat signifikan, tentunya hal ini berdampak buruk bagi ekonomi di hotel Grand City Hall Medan. 
	No
	Tahun
	Occupancy %
	Kondisi

	1
	2018
	65,40%
	Sebelum pandemi

	2
	2019
	66,45%
	

	3
	2020
	14,26%
	Pada saat pandemi

	4
	2021
	45,60%
	Setelah pandemi


Pada tahun 2020-2021 mulai mengalami peningkatkan walupun perbedaan angka yang tidak terlalu signifikan dibandingkan penurunan antara 2019-2020 tetapi dengan meningkatnya Occ Grand City Hall Medan sudah menunjukkan hotel ini sudah konsisten dan mulai bangkit lagi setelah mengalami pandemi. Tentunya angka ini sudah menunjukkan langkah awal yang baik untuk semakin melambung lagi di tahun 2022 dan bisa kembali stabil seperti tahun tahun sebelum pandemi. Meningkatnya tingkat hunian pada Grand City Hall Hotel Medan didasari oleh beberapa faktor seperti yang sudah dijelaskan diatas, mulai dari letak yang strategis, pelayanan yang sesuai standart, fasilitas yang memadai, harga yang cukup terjangkau, makanan yang lezat, dan kebersihan yang terjamin. Tentunya hal-hal tersebut dapat menjadi nilai unggul jual pada Grand City Hall Hotel Medan sehingga dapat terus mendorong pertumbuhan perekonomian perusahaan di era pandemi ini dan dapat membuka lowongan pekerjaan sehingga membantu meningkatkan kesejahteraan warga Sumatera Utara terkhususnya Kota Medan dan sekitarnya. 
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