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Abstract. The hospitality industry faces challenges in improving operational efficiency and customer satisfaction
amid increasingly fierce competition. One approach that can be used is Porter's value chain analysis, which
helps identify and optimize each activity in the business process to increase the value provided to customers. This
study aims to analyze the application of the Porter Value Chain method in optimizing hotel business processes,
focusing on identifying the main and supporting activities that contribute to operational efficiency. The method
used in this research is a qualitative approach with a case study design, which involves in-depth interviews,
observation, and document analysis related to hotel operations. The results showed that the application of
Porter's Value Chain helped the hotel in identifying areas for improvement, such as the booking process, facility
management, and additional services. In addition, this study also reveals that by optimizing technology, hotel
business processes can be more efficient and responsive to customer needs. This research suggests that hotels
should focus more on managing technology and human resources to improve service quality and lower
operational costs.
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Abstrak. Industri perhotelan menghadapi tantangan dalam meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan
pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat. Salah satu pendekatan yang dapat digunakan adalah analisis
rantai nilai (Value Chain) menurut Porter, yang membantu mengidentifikasi dan mengoptimalkan setiap aktivitas
dalam proses bisnis untuk meningkatkan nilai yang diberikan kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis penerapan metode Porter Value Chain dalam mengoptimalkan proses bisnis hotel, dengan fokus
pada identifikasi aktivitas utama dan pendukung yang berkontribusi terhadap efisiensi operasional. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus, yang melibatkan
wawancara mendalam, observasi, dan analisis dokumen terkait operasional hotel. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penerapan Porter Value Chain membantu hotel dalam mengidentifikasi area-area yang perlu ditingkatkan,
seperti proses pemesanan, pengelolaan fasilitas, dan layanan tambahan. Selain itu, penelitian ini juga
mengungkapkan bahwa dengan mengoptimalkan teknologi, proses bisnis hotel dapat lebih efisien dan responsif
terhadap kebutuhan pelanggan. Penelitian ini menyarankan agar hotel lebih fokus pada pengelolaan teknologi
dan sumber daya manusia untuk meningkatkan kualitas layanan dan menurunkan biaya operasional.

Kata Kunci: Identifikasi, Proses, Bisnis, Pengelolaan Hotel.

1. LATAR BELAKANG

Manajemen hotel merupakan serangkaian aktivitas yang melibatkan perencanaan,
pengaturan, dan pelaksanaan layanan untuk memenuhi kebutuhan tamu, serta meningkatkan
efisiensi operasional. Proses bisnis dalam industri perhotelan meliputi berbagai fungsi seperti
pengelolaan front-office, pelayanan kamar, manajemen housekeeping, hingga pengelolaan
supply chain, yang semuanya harus berjalan selaras untuk memberikan layanan yang

berkualitas tinggi kepada tamu (S. Chalupa & M. Petricek, 2020). Dengan meningkatnya
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digitalisasi, hotel juga diharuskan menerapkan teknologi modern dalam proses bisnis untuk
memberikan layanan yang lebih personal, meningkatkan efisiensi, dan menjaga kepuasan
pelanggan (O. Oliinyk, 2022).

Persaingan dalam industri perhotelan semakin ketat, terutama dengan munculnya
tuntutan akan layanan yang lebih cepat, akurat, dan berorientasi pada pelanggan. Masalah
umum yang dihadapi hotel antara lain adalah ketergantungan pada pihak ketiga seperti
operator tur yang sering kali menghambat proses peningkatan teknologi dan inovasi di internal
hotel, mengakibatkan hotel sulit untuk beradaptasi dengan kebutuhan pasar yang dinamis (.
Romero dkk., 2024). Selain itu, implementasi proses bisnis yang tidak efektif dapat menurunkan
produktivitas dan meningkatkan biaya operasional, yang pada akhirnya berpengaruh negatif
pada profitabilitas dan reputasi hotel (H. Tiawon & I. W. G. Supartha, 2021).

Untuk mengatasi tantangan ini, hotel dapat mengadopsi pendekatan Porter Value Chain
yang dikembangkan oleh Porter. Dengan pendekatan ini, hotel dapat memetakan setiap
aktivitas yang memberikan nilai tambah bagi pelanggan, mengidentifikasi titik-titik kritis
untuk perbaikan, dan menyesuaikan teknologi untuk mendukung proses tersebut.
Implementasi sistem manajemen proses bisnis (Business Process Management - BPM) dapat
membantu hotel mengoptimalkan setiap proses agar lebih efisien dan responsif terhadap
kebutuhan pelanggan (B. Abdulkader dkk., 2020). Selain itu, digitalisasi proses seperti
menggunakan algoritma kecerdasan buatan untuk personalisasi layanan juga terbukti
meningkatkan loyalitas pelanggan dan keuntungan bisnis hotel (0. Oliinyk, 2022).

Penggunaan metode Porter Value Chain dalam pengelolaan hotel memiliki berbagai
manfaat. Pertama, metode ini membantu hotel untuk mengidentifikasi area yang dapat
ditingkatkan, sehingga mengurangi biaya operasional tanpa mengorbankan kualitas layanan
(B. Abdulkader dkk., 2020). Kedua, dengan memahami rantai nilai, hotel dapat memfokuskan
sumber daya pada aktivitas yang benar-benar berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan.
Studi menunjukkan bahwa kualitas layanan, terutama dalam hal kelancaran proses bisnis
menjadi faktor kunci dalam membangun loyalitas pelanggan (S. Kumar & J. Samtani, 2021).

Selain itu, metode Porter Value Chain memberikan panduan bagi hotel dalam
mengelola sumber daya manusia dan teknologi yang mendukung proses bisnis pada hotel.
Pemanfaatan teknologi seperti sistem reservasi terintegrasi dapat meningkatkan efisiensi
operasional dan memberikan data yang akurat untuk pengambilan keputusan. Penelitian (M.
A. Gaffar & M. A. Rahman, 2018) menyatakan bahwa penerapan metode Porter Value Chain



di sektor perhotelan tidak hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga meningkatkan nilai yang
dirasakan oleh pelanggan.

Penggunaan pendekatan Porter Value Chain dalam manajemen hotel memungkinkan
identifikasi dan optimalisasi setiap proses bisnis yang relevan. Hal ini membantu hotel
menghadapi tantangan kompetitif dan meningkatkan efisiensi, pada akhirnya memberikan
nilai lebih kepada pelanggan serta meningkatkan keuntungan bisnis.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis peran proses bisnis
dalam hotel terhadap peningkatan efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan melalui
penerapan metode Porter Value Chain. Metode ini diharapkan mampu memberikan
pemahaman yang mendalam tentang cara mengoptimalkan sumber daya manusia dan
teknologi untuk meningkatkan kecepatan serta keakuratan layanan. Berdasarkan tujuan
tersebut, penelitian ini merumuskan permasalahan utama tentang bagaimana proses bisnis

dapat dioptimalkan menggunakan pendekatan Porter Value Chain untuk mencapai efisiensi

dan meningkatkan kualitas layanan.

Tabel 1. Literature Review

Penulis dan Tahun Jurnal Input Metode Output
Penelitian

Widyaningsih dkk (2021) Data observasi, Analisis Diversifikasi produk di
wawancara, dokumentasi | kualitatif, hotel green (misalnya
tentang diversifikasi observasi ruang kerja di hotel,
produk di hotel. lapangan summer camp) dan

efisiensi energi yang
mendukung keberlanjutan
green hotel selama
pandemi.

Sari dan Arsiwi (2022) Data supply chain pada Model SCOR, Evaluasi kinerja supply
UKM Mina Indo Perbandingan chain dan peningkatan
Sejahtera terkait frozen Berpasangan performa supply chain
food melalui metrik SCOR yang

relevan (POF, OCFT,
COGS)

Trinilam dkk (2022) Data rantai pasokan Model SCOR, Evaluasi kinerja supply
sayuran dari petani ke Food Supply chain sayuran dengan hasil
hotel, termasuk jenis Chain Network POF, SF, Flexibility,
sayuran yang dipasok ke | (FSCN) OFCT, LT yang berada
hotel dalam kategori "superior"

Wulandari dkk (2021) Data supply chain di PT | Model SCOR, Pengukuran kinerja supply
Nieve Aplikasi Mandiri Porter Value chain dan identifikasi area
terkait pengiriman dan Chain Analysis peningkatan di kategori
pengadaan barang (VCA) pengiriman dan pengadaan

barang, dengan hasil
OCFT, POF, COGS, dll.
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Penulis dan Tahun Jurnal Input Metode Output
Penelitian
Sandri dan Mailani (2021) Data pengembangan Model Borg and | Pengembangan e-modul
modul pendidikan Gall, Analisis berbasis HOTS dan
berbasis etnomatematika | kualitatif etnomatematika Suku
dan HOTS Simalungun yang dinilai

efektif untuk meningkatkan
pemahaman siswa

The Proposed Method Mengidentifikasi proses | Pendekatan Rekomendasi Identifikasi
reservasi hotel dengan kualitatif dengan | Proses Bisnis
menggunakan Porter menerapkan menggunakan Porter Value
Value Chain untuk metode Porter Chain
meningkatkan dan Value Chain
optimalkan pengelolaan
hotel

Studi-studi terdahulu lebih banyak fokus pada diversifikasi produk hotel, supply chain
pada sektor UKM, serta pengembangan edukasi berbasis etnomatematika, dengan batasan
konteks industri atau skala penelitian. Penelitian ini menghadirkan kebaruan dengan
mengintegrasikan metode Porter Value Chain dalam proses reservasi hotel. Tujuannya adalah
mengoptimalkan layanan yang secara langsung mempengaruhi efisiensi operasional dan
kepuasan pelanggan. Kebaruan terletak pada penerapan Porter Value Chain yang belum
banyak dieksplorasi di sektor perhotelan untuk meningkatkan kualitas layanan dan mengurangi

biaya operasional, terutama pada aktivitas inti seperti reservasi.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus
pada sebuah hotel untuk mengeksplorasi penerapan metode Porter Value Chain dalam proses
bisnis hotel. Pendekatan kualitatif dipilih karena mampu memberikan pemahaman yang
mendalam mengenai proses bisnis dan interaksi antar komponen dalam rantai nilai, khususnya
dalam konteks operasional perhotelan (A. D. Setya dkk., 2024). Studi kasus memungkinkan
peneliti untuk menggali informasi secara mendalam tentang aspek-aspek penting yang
mempengaruhi efektivitas dan efisiensi proses bisnis dalam rantai nilai.

Metode Porter Value Chain pertama kali diperkenalkan oleh Porter (1985) untuk
memetakan aktivitas bisnis yang dapat menciptakan nilai lebih bagi pelanggan. Dalam konteks
proses bisnis dalam hotel, pendekatan ini relevan karena memungkinkan analisis terhadap
aktivitas-aktivitas utama dan pendukung yang berkontribusi dalam pembentukan nilai, seperti
pemasaran, pelayanan pelanggan, dan manajemen data. Studi ini memanfaatkan wawancara

mendalam, observasi, serta analisis dokumen untuk mengumpulkan data, dengan fokus pada




pemahaman aktivitas-aktivitas spesifik yang memberikan nilai tambah kepada pelanggan,
seperti kemudahan dalam proses pemesanan dan kecepatan respons (M. Landa-Zarate dkk.,
2024).

Penelitian ini menggabungkan beberapa jenis data untuk mendapatkan pemahaman
mendalam tentang proses operasional hotel. Pertama, data operasional proses bisnis mencakup
informasi terkait waktu yang dibutuhkan di setiap tahap operasional, volume permintaan
pelanggan, serta berbagai hambatan yang terjadi sepanjang proses, mulai dari pemesanan
hingga layanan di tempat dan manajemen keluhan pelanggan. Data ini memberikan detail
tentang bagaimana setiap langkah operasional dijalankan, berapa lama waktu yang dibutuhkan,
serta potensi kendala yang mungkin menghambat kelancaran proses.

Selain itu, wawancara mendalam dengan berbagai pihak yang terlibat dalam
operasional hotel, seperti manajer, staf pelayanan, dan bagian lain yang mendukung aktivitas
hotel, digunakan untuk memahami kontribusi masing-masing aktivitas terhadap rantai nilai.
Melalui wawancara ini dapat menggali pandangan, strategi, serta tantangan dari perspektif
orang yang berperan langsung dalam operasional sehari-hari. Pengamatan langsung juga
dilakukan untuk melihat alur kerja secara lebih rinci, interaksi antar-komponen, dan teknologi
yang digunakan, guna memastikan bahwa setiap aktivitas berjalan sesuai rencana dan
berkontribusi positif terhadap nilai yang diberikan kepada pelanggan. Selain itu, analisis
dokumen internal seperti panduan operasional, laporan kinerja, dan dokumen lain yang relevan
turut dilakukan untuk melengkapi pemahaman tentang bagaimana aktivitas tersebut secara
langsung berhubungan dengan nilai tambah yang dirasakan oleh pelanggan. Hal ini
memungkinkan peneliti memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai seluruh
aspek operasional yang memengaruhi kualitas layanan di hotel.

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus untuk mendalami penerapan
metode Porter Porter Value Chain dalam setiap aspek proses bisnis hotel. Studi kasus ini
dipilih secara khusus agar dapat mengidentifikasi elemen-elemen kunci yang memengaruhi
keberhasilan implementasi metode Porter Value Chain dalam operasi hotel, mencakup seluruh
aspek, mulai dari tahap reservasi, manajemen fasilitas, hingga layanan tambahan yang
disediakan kepada tamu.

Dalam pengumpulan data, berbagai metode digunakan, termasuk wawancara dengan
pihak-pihak terkait, pengamatan langsung terhadap proses operasional, dan analisis dokumen
internal yang relevan. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk melakukan pengujian
secara mendalam terhadap setiap proses bisnis yang berlangsung di hotel. Dari hasil analisis

ini, wawasan yang diperoleh membantu mengidentifikasi berbagai kesempatan untuk



Identifikasi Proses Bisnis pada Pengelolaan Hotel

menambah nilai pada setiap tahap Porter Value Chain, sehingga dapat menemukan peluang

konkret untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan di seluruh tahapan operasional.

Langkah-langkah Penelitian:

1)

2)

Identifikasi dan Pemilihan Studi Kasus.

Mengidentifikasi dan memilih hotel yang akan menjadi objek penelitian,
dengan fokus pada hotel untuk dianalisis menggunakan metode Porter VValue Chain.
Pengumpulan Data.

Data dikumpulkan melalui beberapa teknik, yaitu wawancara mendalam dan
observasi langsung. Wawancara dilakukan dengan manajer hotel, staf dari berbagai
departemen (reservasi, front office, housekeeping, dan fasilitas tambahan), serta pihak
terkait lainnya untuk memahami peran setiap aktivitas dalam rantai nilai serta
kontribusi masing-masing terhadap penciptaan nilai bagi pelanggan. Observasi
langsung dilakukan untuk mengamati proses operasional hotel secara keseluruhan,
mencakup reservasi, pelayanan kamar, manajemen fasilitas, hingga penyelesaian
keluhan, dengan mencatat alur kerja, interaksi antar komponen, serta teknologi yang
digunakan.

3) Analisis Data.

4)

Data yang dikumpulkan dengan pendekatan Porter Value Chain untuk
pemetaan aktivitas-aktivitas utama dan pendukung dalam berbagai proses operasional
hotel. Setiap aktivitas dalam rantai bernilai dianalisis untuk menilai kontribusinya
terhadap efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan secara keseluruhan, tidak
terbatas pada reservasi. Analisis ini juga fokus pada pengidentifikasian aktivitas yang
kurang efisien agar dapat diberikan rekomendasi perbaikan yang relevan.

Penyusunan Rekomendasi.

Berdasarkan hasil analisis, rekomendasi disusun untuk meningkatkan efisiensi
dan efektivitas operasional di berbagai tahap dalam Porter Value Chain hotel.
Rekomendasi mencakup strategi untuk meminimalkan aktivitas yang tidak
memberikan nilai tambah, optimalisasi sumber daya manusia, serta penerapan
teknologi yang mendukung berbagai aspek operasional, seperti layanan pelanggan,
manajemen fasilitas, dan penyelesaian keluhan, untuk memperkuat daya saing dan

kepuasan pelanggan.
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Gambar 1. Alur Penelitian

Tujuan eksperimen ini adalah untuk mengevaluasi efektivitas metode Porter Value
Chain dalam proses bisnis hotel guna meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan
pelanggan. Dalam persaingan industri perhotelan yang ketat. Dengan mengoptimalkan setiap
aktivitas. metode ini diharapkan mampu menurunkan waktu proses, mengurangi kesalahan,
dan menekan biaya operasional tanpa mengurangi kualitas layanan. Dengan mengurangi
waktu proses, menekan tingkat kesalahan, dan menurunkan biaya operasional tanpa
mengorbankan kualitas layanan, penerapan Porter Value Chain dalam eksperimen ini
diharapkan juga mampu meningkatkan daya saing dan loyalitas pelanggan (S. Ruan, 2020).

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus dengan desain pra-dan pasca-uji
untuk mengukur dampak metode Porter Value Chain. Desain pra-dan pasca-uji
memungkinkan perbandingan kondisi sebelum dan sesudah intervensi untuk mengukur
pengaruh metode terhadap efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan.

Variabel independen dalam eksperimen ini adalah penerapan metode Porter Value
Chain pada proses bisnis.Sedangkan variabel dependen terdiri dari efisiensi operasional
(waktu proses, kesalahan, dan biaya) serta kepuasan pelanggan, yang diukur melalui survei

atau ulasan pelanggan setelah reservasi.
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Gambar 2. Porter Value Chain

Gambar 2 menunjukkan kerangka kerja Porter Value Chain yang menggambarkan

bagaimana aktivitas utama dan aktivitas pendukung dalam suatu organisasi saling

berkontribusi untuk menciptakan nilai dan keunggulan kompetitif. Dalam kerangka ini, setiap

elemen memiliki peran spesifik dalam mendukung efisiensi operasional, peningkatan kualitas

layanan, serta pencapaian tujuan bisnis secara keseluruhan.

Aktivitas Utama

Penjelasan mengenai aktivitas utama yang tercantum pada Tabel 2. Setiap aktivitas,

mulai dari inbound logistics hingga service, berkontribusi terhadap penciptaan nilai bagi

perusahaan dan konsumen. Aktivitas-aktivitas ini saling berhubungan dan saling mendukung

dalam upaya mencapai efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan. Penjelasan berikut akan

menguraikan secara lebih terperinci mengenai input, output, serta tujuan dari masing-masing

aktivitas tersebut.



Tabel 2. Aktivitas Utama

Jenis aktivitas Input Proses Output
Inbound Logistic | Bahan makanan segar |Penerimaan dan penyimpana Bahan Makanan siap
pakai,minuman
siap saji
Perlengkapan Kamar Penerimaan, penyimpana | Perlengkapan kamar bersih
pencucian dan penegmasan dan siap pakai
Perlengkapan Penerimaan dan Perlengkapan kebersihan siap
Kebersihan penyimpanan pakai
Operations Kamar kosong, Pembersihan, penataan Kamar siap huni
perlengkapan kamar
Bahan makanan siap Memasak, penyajian Makanan dan minuman yang
pakai, minuman siap siap disajikan
saji
Permintaan tamu Pelayanan kamar, layanan Kepuasan tamu
restoran
Outbound Logistic Resevasi Check in Kunci kamar, informasi hotel
Permintaan tamu Pengiriman Barang yang diminta tamu
Tagihan Bukti Pembayaran Bukti pembayaran
Marketing and Informasi hotel, paket | Promosi (online, offline) Minat calon tamu
Sales promo
Permintaan reservasi Penjualan kamar Reservasi yang terkonfirmasi
Data tamu Manajemen hubungan Loyalitas tamu
pelanggan
Service Permintaan bantuan Layanan pelanggan Solusi atas masalah tamu
tamu
Fasilitas hotel Perawatan rutin Fasilitas yang terawat baik
Keluhan tamu Penanganan keluhan Resolusi yang memuaskan

Inbound Logistics

Inbound logistics mencakup pengelolaan barang yang masuk, seperti bahan baku
makanan dan perlengkapan kamar, untuk mendukung operasional hotel. Aktivitas ini
berhubungan langsung dengan operations, dimana barang yang masuk dikelola untuk
memastikan layanan yang optimal kepada tamu. Sebagai contoh, bahan makanan segar yang
dipesan melalui inbound logistics harus dikelola dengan baik agar siap digunakan dalam

Iayanan restoran.

Operations

Operations mencakup aktivitas inti yang menghasilkan produk atau layanan utama
hotel, seperti pengelolaan kamar, restoran, dan fasilitas lainnya. Aktivitas ini sangat
bergantung pada dukungan dari inbound logistics untuk memastikan kelancaran operasional.
Sebagai contoh mengolah bahan baku menjadi produk jadi dan produk jadi, yang kemudian
akan dipindahkan ke Outbound Logistics untuk distribusi.



Identifikasi Proses Bisnis pada Pengelolaan Hotel

Outbound Logistics

Outbound logistics mencakup aktivitas pengelolaan tamu saat check-out dan layanan
purna jual, seperti pengelolaan data tamu untuk program loyalitas. Sebagai contoh distribusi
produk jadi ke konsumen atau pengecer dengan pengiriman produk yang dapat digunakan oleh

Marketing & Sales untuk promosi dan penjualan, serta Service untuk layanan purna jual.

Marketing and Sales

Marketing and sales berfokus pada aktivitas pemasaran, promosi, dan penjualan yang
bertujuan menarik tamu baru dan mempertahankan pelanggan lama. Sebagai contoh Aktivitas
pemasaran bertujuan menjual produk dan peningkatan penjualan yang mendukung aktivitas

service untuk memberikan layanan purna jual yang lebih baik.

Service

Service mencakup layanan langsung kepada tamu, seperti pelayanan kamar, layanan
pelanggan, dan aktivitas personalisasi lainnya. Sebagai contoh aktivitas ini melibatkan layanan
pelanggan yang menghasilkan kepuasan pelanggan dan umpan balik yang dapat digunakan

oleh Marketing & Sales untuk strategi penjualan, dan operations untuk perbaikan produk.

Aktivitas Pendukung

Aktivitas pendukung terdapat dalam Tabel 3 ini memiliki peran yang sangat vital dalam
menunjang kelancaran dan efektivitas dari aktivitas utama yang telah dijelaskan sebelumnya.
Masing-masing aktivitas pendukung, seperti firm infrastructure, human resource management,
technology development, dan procurement, memberikan kontribusi dalam menciptakan sistem
yang efisien dan mendukung tercapainya tujuan operasional perusahaan. Penjelasan berikut
akan menguraikan secara lebih rinci tentang input, output, serta bagaimana peran masing-

masing aktivitas pendukung dalam mendukung keberhasilan kegiatan utama perusahaan.
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Tabel 3. Aktivitas Pendukung

Development

teknologi

desain sistem,
pengembangan

Jenis aktivitas Input Proses Output
Procurement Permintaan Pencarian pemasok, | Kontrak pemasok, barang
pembelian, spesifikasi negosiasi, atau jasa yang dibeli
barang pemesanan
Technology Kebutuhan bisnis, tren | Analisis kebutuhan, Sistem informasi baru,

aplikasi mobile

Human Resource

Lowongan pekerjaan,

Rekrutmen, seleksi,

Karyawan baru, program

Management calon karyawan pelatihan pelatihan
Firm Data keuangan, Analisis data, Strategi bisnis, keputusan
Infrastructure laporan kinerja perencanaan manajemen
strategis

Infrastruktur Perusahaan

Infrastruktur perusahaan mencakup fasilitas dan sistem manajemen yang mendukung
kegiatan operasional sehari-hari. Kegiatan yang dilakukan meliputi pemeliharaan gedung dan
pengelolaan kinerja sistem manajemen. Hal ini memberikan nilai tambah dengan menjaga
keamanan dan kenyamanan tamu hotel. Sebagai contoh aktivitas ini menyuplai kebijakan,
sistem, dan infrastruktur yang mendukung operasi seluruh perusahaan seperti Operations
dalam pengelolaan produksi, Outbound Logistics untuk distribusi, Marketing & Sales untuk
strategi penjualan, dan Service dalam layanan purna jual. Semua aktivitas utama bergantung

pada infrastruktur ini untuk kelancaran operasional.

Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM)

Manajemen SDM bertujuan untuk memastikan ketersediaan tenaga kerja yang terampil
dan setia terhadap perusahaan. Aktivitas ini mencakup proses rekrutmen dan pelatihan bagi
karyawan agar mampu memberikan pelayanan yang optimal kepada tamu. Sebagai contoh
sumber daya manusia yang terlatih dan termotivasi yang sangat dibutuhkan di Operations
(tenaga kerja untuk produksi), Marketing & Sales (untuk penjualan dan promosi), dan Service
(untuk layanan pelanggan). Sehingga menghasilkan tenaga kerja yang berkompeten, yang

membantu seluruh aktivitas utama dalam mencapai tujuan perusahaan.
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Pengembangan Teknologi

Pengembangan teknologi dilakukan untuk meningkatkan efisiensi operasional melalui
penerapan sistem reservasi dan CRM (Customer Relationship Management). Teknologi ini
membantu mempercepat layanan serta meningkatkan efisiensi operasional hotel. Sebagai
contoh menghasilkan teknologi yang meningkatkan efisiensi Operations (dalam proses
produksi dan manufaktur) dan Marketing & Sales (untuk menciptakan produk inovatif yang
dapat meningkatkan daya saing pasar) sehingga pengembangan teknologi ini memberi dampak
langsung pada efisiensi operasional dan strategi pemasaran produk perusahaan.

Pengadaan

Pengadaan barang menjadi salah satu aktivitas penting dalam mendukung operasional
hotel, terutama terkait pemilihan pemasok dan evaluasi kualitas barang. Tujuan utamanya
adalah menjaga kualitas persediaan barang untuk memastikan kenyamanan tamu. Sebagai
contoh memastikan bahan baku, peralatan, dan sumber daya yang dibutuhkan tersedia tepat
waktu. Sehingga hasil dari pengadaan ini digunakan oleh Inbound Logistics untuk bahan baku
yang akan diproses lebih lanjut dalam Operations. Tanpa pasokan yang memadai, aktivitas
Operations tidak bisa berjalan lancar.

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, penerapan Porter Value Chain dalam
manajemen hotel terbukti memberikan kontribusi signifikan dalam meningkatkan efisiensi
operasional dan kualitas layanan. Melalui identifikasi setiap aktivitas yang memberikan nilai
tambah, baik itu dalam aktivitas utama maupun pendukung, hotel dapat menemukan area yang
perlu diperbaiki dan mengoptimalkan proses bisnisnya untuk mencapai tujuan efisiensi dan
kepuasan pelanggan.

Salah satu temuan utama adalah bahwa Inbound Logistics, yang mencakup pengelolaan
barang dan bahan baku, memiliki dampak langsung pada kelancaran operasional hotel.
Sebagai contoh, pengelolaan bahan baku makanan dan perlengkapan kamar yang tepat waktu
dan dalam jumlah yang memadai memungkinkan Operations berjalan dengan lancar. Tanpa
pasokan yang tepat, proses produksi, seperti penyediaan makanan di restoran atau perawatan
kamar, akan terhambat, yang akhirnya mempengaruhi pengalaman tamu. Dengan
mengoptimalkan Inbound Logistics, hotel dapat memastikan bahwa barang yang diperlukan
tersedia tepat waktu, yang pada gilirannya mendukung kelancaran operasi dan mengurangi
potensi gangguan dalam layanan.

Dalam hal Operations, yang meliputi pengelolaan kamar dan penyediaan layanan inti

lainnya, hasil penelitian menunjukkan bahwa keberhasilan aktivitas ini sangat bergantung pada
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Inbound Logistics yang efisien. Proses produksi dan layanan yang tepat waktu, seperti
pengolahan makanan atau penyediaan fasilitas kamar, akan sangat terpengaruh jika bahan baku
atau peralatan tidak tersedia. Di sisi lain, pengelolaan Operations yang efisien akan
menghasilkan produk jadi yang siap untuk didistribusikan melalui Outbound Logistics.
Misalnya, produk jadi berupa layanan kamar atau makanan yang siap untuk disajikan harus
didistribusikan dengan baik kepada tamu untuk memenuhi harapan mereka. Outbound
Logistics ini berfungsi untuk memastikan produk dan layanan sampai pada pelanggan dengan
baik dan tepat waktu, serta menyediakan data yang berguna untuk Marketing & Sales dalam
program loyalitas pelanggan.

Marketing and Sales memiliki peran penting dalam menciptakan daya tarik hotel
melalui promosi dan penjualan, yang berfokus pada peningkatan jumlah tamu yang datang.
Hasil yang ditemukan menunjukkan bahwa pemasaran yang efektif dapat memperkuat citra
hotel di pasar yang sangat kompetitif. Dalam konteks ini, Marketing & Sales juga berhubungan
langsung dengan Service, karena pelayanan yang baik dan responsif terhadap kebutuhan tamu
dapat menjadi nilai tambah yang meningkatkan kepuasan pelanggan. Hotel yang mengelola
aktivitas pemasaran dengan baik, melalui strategi yang berbasis pada data dan analisis
kebutuhan pelanggan, dapat meningkatkan tingkat kunjungan dan membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan.

Pada bagian Service, yang melibatkan pelayanan langsung kepada tamu, hasil
penelitian menegaskan bahwa kualitas layanan langsung kepada pelanggan adalah faktor kunci
dalam membangun kepuasan dan loyalitas. Hotel yang memberikan pelayanan yang baik,
responsif, dan personal akan lebih disukai oleh tamu dan cenderung mendapatkan ulasan
positif yang meningkatkan reputasi hotel. Layanan pelanggan yang diberikan juga dapat
dimanfaatkan oleh Marketing & Sales untuk strategi pemasaran yang lebih tertarget dan
efektif, serta memberi umpan balik yang berguna untuk perbaikan dalam Operations.

Dari sisi aktivitas pendukung, penerapan Infrastruktur Perusahaan sangat penting
untuk mendukung kelancaran seluruh aktivitas utama yang ada. Infrastruktur yang baik akan
memastikan bahwa sistem manajemen dan fasilitas pendukung lainnya berfungsi dengan
optimal, sehingga Operations, Outbound Logistics, Marketing & Sales, dan Service dapat
berjalan tanpa hambatan. Selain itu, pengelolaan infrastruktur yang baik juga akan mengurangi
biaya operasional, seperti yang terlihat dalam hasil yang menunjukkan bahwa hotel yang
memiliki sistem manajemen yang terintegrasi dan efisien dapat mengurangi biaya yang terkait

dengan pemeliharaan dan pengelolaan gedung, serta meningkatkan kenyamanan tamu.
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Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) juga memegang peranan penting dalam
mendukung keberhasilan aktivitas utama hotel. Ketersediaan tenaga kerja yang terampil dan
termotivasi sangat berpengaruh terhadap kelancaran Operations dan kualitas Service. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pelatihan dan pengembangan SDM yang tepat dapat
meningkatkan keterampilan karyawan dalam memberikan layanan yang berkualitas.
Keberhasilan dalam mengelola SDM juga sangat penting untuk mendukung Marketing &
Sales, karena karyawan yang memiliki pengetahuan yang baik tentang produk dan layanan
hotel dapat memberikan informasi yang lebih akurat kepada tamu dan membantu dalam
strategi pemasaran.

Pada aspek Pengembangan Teknologi, hasil penelitian mengungkapkan bahwa
penerapan teknologi yang tepat, seperti sistem reservasi terintegrasi, sistem manajemen
properti, dan alat CRM (Customer Relationship Management), dapat membantu hotel dalam
mengelola operasional dengan lebih efisien. Teknologi ini mendukung Operations, Marketing
& Sales, serta Service dengan memungkinkan pengelolaan data yang lebih baik,
mempermudah komunikasi internal, dan mempercepat proses layanan kepada tamu. Dengan
adanya teknologi yang mendukung berbagai aspek operasional, hotel dapat meningkatkan
kualitas layanan sekaligus mengurangi biaya yang tidak perlu.

Dengan demikian, penerapan Porter Value Chain dalam manajemen hotel terbukti
efektif dalam mengidentifikasi dan mengoptimalkan setiap aktivitas yang memberikan nilai
tambah kepada pelanggan. Hasil penelitian ini menjawab rumusan masalah yang diajukan,
yaitu bagaimana proses bisnis dalam hotel dapat dioptimalkan untuk mencapai efisiensi
operasional dan meningkatkan kualitas layanan. Pengelolaan yang baik terhadap setiap
aktivitas utama dan pendukung dalam rantai nilai, dengan pemanfaatan teknologi dan
manajemen yang efisien, akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi biaya

operasional, yang pada akhirnya berdampak positif pada profitabilitas hotel.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan metode Porter Value Chain dalam
manajemen hotel dapat mengoptimalkan proses bisnis untuk meningkatkan -efisiensi
operasional dan kualitas layanan. Aktivitas utama dalam rantai nilai, seperti Inbound Logistics,
Operations, Outbound Logistics, Marketing & Sales, dan Service, saling mendukung dan
berperan penting dalam menciptakan nilai bagi pelanggan. Aktivitas pendukung, seperti
Infrastruktur Perusahaan, Manajemen Sumber Daya Manusia, Pengembangan Teknologi, dan

Pengadaan, memainkan peran krusial dalam memastikan kelancaran operasional hotel.
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Teknologi, manajemen proses bisnis (BPM), dan pengelolaan SDM yang efektif dapat
meningkatkan efisiensi, mengurangi biaya operasional, dan meningkatkan pengalaman
pelanggan. Penerapan Porter Value Chain membantu hotel untuk mengidentifikasi area yang
perlu diperbaiki, mengoptimalkan sumber daya yang ada, serta mengurangi pemborosan tanpa

mengorbankan kualitas layanan.
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