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A. SEKTOR JASA PARIWISATA SEBAGAI TAHAP PERKEMBANGAN
EKONOMI NEGARA
Salah satu sektor usaha yang semakin berkembang akibat
dari adanya globalisasi adalah sektor jasa. Hal ini ditandai
dengan adanya perubahan dalam kontribusi sektoral ter-
hadap output nasional sebagai akibat terjadinya pergeseran
tenaga Kkerja nasional dari sektor pertanian ke sektor
industri untuk kemudian menuju ke sektor jasa. Sektor jasa
sendiri dianggap sebagai tahapan tertinggi dalam proses
perkembangan ekonomi di suatu negara dan salah satu yang
perkembangannya pesat adalah sektor jasa pariwisata
(Lovelock, 2002).

Pariwisata memiliki nilai jual tersendiri bagi masya-
rakat, baik dijadikan sebagai perjalanan untuk kepentingan
rekreasi, liburan, ataupun bisnis. Daerah yang tujuan
wisatanya memiliki daya tarik tersendiri akan menjadi daya
saing bagi suatu negara dan itu tentu takkan lepas dari
perhatian khalayak banyak, terutama bagi para penikmat
wisata. Apabila sebuah perusahaan kinerjanya baik, maka
perusahaan tersebut mampu meningkatkan daya bisnisnya.
Hal ini sejalan dengan pendapat Schwab (2010) bahwa
sumber daya pariwisata yang mampu direspon dengan baik
oleh para pelaku bisnis, akan meningkatkan daya saing
bisnis. Berdasarkan hal tersebut maka dapat dikatakan
bahwa rendahnya kinerja bisnis para pelaku usaha pari-
wisata cenderung disebabkan oleh daya saing bisnis pari-
wisata itu sendiri.

Daya saing pariwisata diberbagai negara menurut
Travel dan Tourism Competitiveness Report 2011, mencatat
bahwa negara tujuan wisata peringkat pertama adalah
Switzerland. Di sisi lain, Indonesia menduduki peringkat 74
di tahun 2011 dan peringkat 42 di tahun 2017. Sedangkan di
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Asia Tenggara Indonesia berada pada posisi ke-5 pada tahun
2011 dan posisi ke-4 pada tahun 2017.

Organisasi Pariwisata Dunia atau World Tourism
Organization (2011) mendefinisikan wisatawan sebagai
orang-orang yang melakukan perjalanan serta tinggal di luar
lingkungan yang biasa mereka diami selama lebih dari 24
jam namun kurang dari satu tahun berturut-turut dengan
tujuan untuk berlibur, berbisnis, serta tujuan-tujuan lain dan
tidak berkaitan dengan dijalankannya aktivitas-aktivitas
yang diberikan kompensasi di tempat yang dikunjungi.
Berarti, tujuan wisata menjadi faktor pertimbangan bagi
wisatawan dan sebagai aspek pertimbangan untuk menentu-
kan daya saing pariwisata dan pengelola wisata.

Banyaknya kunjungan wisata ke suatu negara menjadi
indikasi kinerja perusahaan pariwisata di negara tersebut,
sehingga apabila kunjungan wisata pada suatu negara itu
banyak, maka merupakan indikasi bahwa kinerja perusa-
haan pariwisata suatu negara tersebut tinggi. Sebagai bagian
dari kinerja perusahaan, kinerja pemasaran merupakan
elemen penting yang memberikan kontribusi untuk kinerja
perusahaan dan diakui sebagai faktor kunci yang telah
menyebabkan tumbuhnya fungsi pemasaran dalam orga-
nisasi (Don O’Sullivan dan Andrew V. Abela, 2007). Kinerja
pemasaran merupakan ukuran prestasi yang diperoleh dari
aktivitas proses pemasaran secara menyeluruh dari sebuah
perusahaan atau organisasi. Ada tiga indikator yang diguna-
kan untuk mengukur kinerja pemasaran mengacu pada
pendapat Ferdinand (2000) yaitu, pertama, volume penjual-
an, yaitu volume atau jumlah penjualan produk yang
berhasil dicapai oleh perusahaan. Kedua, pertumbuhan
pelanggan, yaitu tingkat pertumbuhan pelanggan yang
berhasil dicapai oleh perusahaan. Ketiga, kemampuan laba,



yaitu besarnya keuntungan penjualan produk yang berhasil
diperoleh oleh perusahaan.

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 2009,
terdapat 13 bidang usaha pariwisata yang meliputi usaha di
bidang (1) daya tarik wisata (2) kawasan pariwisata (3) jasa
transportasi wisata (4) jasa perjalanan wisata (5) jasa ma-
kanan dan minuman (6) penyediaan akomodasi (7) penye-
lenggaraan kegiatan hiburan dan rekreasi (8) penyeleng-
garaan pertemuan, perjalanan insentif, konferensi, dan
pameran (9) jasa informasi pariwisata (10) jasa konsultan
pariwisata (11) jasa pramuwisata (12) wisata tirta dan (13)
spa. Pada tahun 2014 tercatat dari 13 bidang usaha pari-
wisata terdapat total 41.045 unit usaha, dengan jumlah
terbanyak pada bidang usaha jasa penyediaan akomodasi
(hotel dan jenis akomodasi lainnya) sebesar 17.484 unit
(Laporan Kinerja Kementrian Pariwisata Tahun 2016).

B. PERAN INOVASI TERHADAP EFEKTIVITAS PERUSAHAAN
Inovasi memiliki pengertian yang luas, baik menurut per-
spektif ataupun jenis organisasinya. Ada banyak definisi
inovasi dalam literatur. Inovas diartikan sebagai kreativitas
untuk menghasilkan ide-ide baru, proses baru, produk baru
atau jasa baru yang ditujukan untuk meningkatkan nilai
kepada pelanggan dan berkontribusi terhadap kinerja atau
efektivitas perusahaan (Hansen, et al, 2006). Dapat dikata-
kan bahwa inovasi memiliki peranan yang sangat penting
demi kemajuan sebuah perusahaan. Inovasi juga menjadi
kunci dari proses pengembangan dan kreasi baru, nilai yang
lebih tinggi, produk dan layanan dalam peningkatan
produktivitas perusahaan. Hasil riset Soca (2011), juga
menunjukkan inovasi yang terus-menerus dan pelayanan
pelanggan yang luar biasa dalam jangka panjang dapat
menciptakan dan mempertahankan kinerja yang unggul.
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Selain itu, inovasi memiliki pengaruh terhadap kinerja
pemasaran baik yang diukur dengan pendekatan obyektif
(tingkat hunian dan market share) maupun dengan pen-
dekatan subyektif (kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen) (Agarwal, et al., 2003). Inovasi yang terintegrasi
meliputi inovasi organisasi, inovasi produk, inovasi proses
dan inovasi pemasaran berpengaruh positif pada kinerja
perusahaan manufaktur (Gurham et al, 2011). Inovasi tidak
hanya menghasilkan produk yang berkualitas, tetapi juga
menghasilkan produk yang mengikuti perubahan dan selera
pasar yang terus berkembang. Inovasi juga memainkan
peranan penting dalam mengembangkan perekonomian,
dalam memperluas dan mempertahankan kinerja perusa-
haan, dalam penyusunan daya saing industri, dalam mening-
katkan standar hidup, dan dalam menciptakan kualitas
hidup yang lebih baik (Ar dan Baki, 2011).

Faktor pembentuk inovasi masing-masing perusahaan
juga berbeda-beda, baik faktor internal maupun faktor
ekstenal. Faktor internal, seperti tingkat pendidikan dan
pengalaman pemilik perusahaan, institusi riset dan pengem-
bangan, keterampilan teknis tenaga kerja serta investasi
pada pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia
merupakan faktor-faktor penentu inovasi. Begitu juga faktor
eksternal, seperti dukungan finansial dari pemerintah untuk
riset dan pengembangan, komunikasi/interaksi dengan
pihak luar (customers, suppliers, competitors, financial
institutions, R dan D institutions, Industry associations) juga
merupakan faktor-faktor yang signifikan penentu inovasi
(Romijn dan Albaladejo, 2001)

Ar dan Baki (2011) dalam penelitiannya juga meng-
analisis faktor pembentuk inovasi antara lain strategi R dan
D, dukungan manajemen puncak, fokus pelanggan, kemam-
puan pembela-jaran organisasi, kemampuan kreatif, kola-
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borasi organisasi dan hubungan dengan pemasok. Dalam
persaingan bisnis global seperti dewasa ini, perusahaan
selain memperhatikan struktur industri, juga harus melihat
perspektif internal dengan menelaah secara saksama
sumber daya yang dimilikinya dan bagaimana mengkom-
binasikannya untuk memperoleh kompetensi inti dan
keunggulan kompetitif (Prahalad & Hamel, 1997). Untuk itu,
diperlukan paradigma baru untuk memahami bagaimana
keunggulan kompetitif dapat dicapai. Pemenang persaingan
dalam pasar global adalah perusahaan yang dapat mem-
berikan responsiveness yang tepat waktu dan cepat dengan
inovasi yang fleksibel, yang dipadukan dengan kapabilitas
manajemen untuk melakukan koordinasi yang efektif serta
menempatkan kompetensi internal maupun eksternal secara
tepat.

Mengapa beberapa perusahaan mampu mengan-
tisipasi dan memanfaatkan peluang yang diciptakan oleh
kemajuan teknologi dan perubahan pasar yang begitu cepat,
sedangkan yang lain masih harus berusaha atau bahkan
keluar dari bisnis, (Day & Schoemaker, 2016). Dalam
lingkungan yang bergejolak, konsep dari kapabilitas dinamis
yaitu suatu kemampuan untuk mengintegrasikan, mem-
bangun, mengkonfigurasikan kompetensi internal dan
eksternal sehingga bisa mengatasi perubahan lingkungan
yang cepat telah dipandang sebagai sarana yang tepat untuk
mengelola dalam lingkungan yang bergejolak (Teece, et al.,
1997). Menghadapi tantangan tersebut, perusahaan harus
mampu beradaptasi secara cepat. Kapabilitas dinamis (dyna-
mic capability) memungkinkan perusahaan untuk beradap-
tasi dengan lingkungan yang cepat berubah dan berisiko
dengan memberikan respon secara lincah dan gesit.
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C. HOTEL SEBAGAI SARANA AKOMODASI BAGI PARA

WISATAWAN

Perkembangan bisnis perhotelan sebagai tempat layanan
akomodasi bagi wisatawan di Indonesia dari tahun ke tahun
semakin meningkat seiring dengan meningkatnya jumlah
wisatawan baik domestik maupun mancanegara. Wisatawan
yang membutuhkan hotel memiliki perbedaan selera,
pendapatan dan tujuan berwisata. Oleh karena itu, hotel
disediakan dengan berbagai kategori dalam bentuk kategori
hotel bintang, nonbintang, dan jenis usaha akomodasi
lainnya, seperti home stay, apartemen, dan hostel. Jumlah
hotel bintang meningkat dan nonbintang menurun beriring-
an dengan tingkat penghunian kamar (TPK) dalam tiga
tahun terakhir (2016-2018). Hal ini diduga sebagai akibat
keinginan pengunjung untuk memanfaatkan jasa hotel yang
lebih memiliki nilai superior (tempat dan fasilitas yang
nyaman dan aman) tersedia.

Fungsi utama hotel adalah sebagai sarana akomodasi
bagi para wisatawan sebagai tempat tinggal sementara atau
tempat menginap dengan menyediakan berbagai fasilitas
atau kebutuhan seperti tempat tidur, kamar mandi,
makanan, minuman, dan lain lain. Menurut Foster (1993)
istilah hotel biasanya digunakan untuk merujuk pada semua
bangunan (selain dari rumah tinggal) yang menyediakan
fasilitas kamar pribadi dengan kamar mandi serta mem-
punyai staff servis untuk melayani dan membantu tamu.
Namun, seiring perkembangan zaman dan perubahan
lingkungan, fungsi hotel tidak hanya sebagai sarana mengi-
nap saja tetapi juga memiliki multifungsi, seperti sebagai
tempat konferensi, resepsi pernikahan, seminar, lokakarya,
musyawarah nasional dan kegiatan lainnya. Namun tidak
semua hotel bintang menyediakan jasa multifungsi, kecuali
hotel bintang 5 dan bintang 4. Kebutuhan multifungsi jasa



hotel sebagai bagian dari inovasi produk, harus diiringi
dengan kelengkapan sarana dan prasarana dan sumber daya
lainnya yang mumpuni, sehingga mampu menarik jumlah
wisatawan yang menginginkan nilai lebih, yang pada akhir-
nya mampu meningkatkan kinerja pemasaran perusahaan.
BPS

Penciptaan sumber daya yang bernilai sangat penting
dilakukan oleh manajemen hotel, dengan daya dukung
penyediaan fasilitas hotel yang inovatif dalam mengantisifasi
perubahan lingkungan sebagai akibat perubahan perbedaan
karakteristik dan prilaku wisatawan dan perkembangan
teknologi informasi, yang saat ini memasuki pada era
revolusi industri 4.0. Hal ini bersesuaian dengan pemikiran
Sintes et al, (2005) bahwa hotel merupakan salah satu
industri yang harus memiliki keunggulan dalam bersaing,
agar dapat berkinerja lebih baik dan hotel merupakan salah
satu industri untuk memahami inovasi pada sektor layanan
akomodasi.

Revolusi Industri 4.0 telah membuka membuka
peluang bagi bisnis online marketplace untuk melayani
pemesanan hotel seperti Traveloka, Tiket.com, Pegipegi,
Agoda, Booking.com dan lain-lain. Internet memainkan
peranan yang sangat penting dalam memediasi antara
pelanggan dan perusahaan penyedia jasa akomodasi seperti
hotel sebagai sebuah tempat untuk mencari informasi,
pembelian dan pengambilan keputusan (Bai & Law, 2008).

Perkembangan online marketplace di Indonesia
semakin beragam, namun faktanya pemesanan secara online
masih dilakukan oleh perusahaan jasa lainnya dan bukan
dikelola oleh hotel itu sendiri. Pemesanan melalui hotel
misalnya Azana Traveller Apps, World of Hyatt, Shangri la
hotels Apps, dan lain-lain. Banyak keuntungan yang didapat
oleh pengunjung memesan langsung ke hotel, misalnya
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sebagai member hotel bisa menikmati diskon harga lebih
murah atau juga bisa mendapatkan bonus-bonus menarik
ketika kita memesan langsung ke hotel. Kondisi ini menun-
jukkan bahwa kapabilitas inovasi yang dimiliki baik oleh
hotel bintang maupun hotel nonbintang masih rendah.
Seperti kita ketahui bahwa pemesanan hotel secara online
ini merupakan salah satu bentuk dari inovasi proses.
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INOVASI,
KINERJA PEMASARAN,
DAN PERHOTELAN



A. INOVASI

Inovasi dapat dipandang dengan pendekatan strukturalis
dan pendekatan proses. Pendekatan strukturalis meman-
dang inovasi sebagai suatu unit dengan parameter yang
tetap seperti teknologi dan praktik manajemen, adapun
pendekatan proses memandang inovasi sebagai suatu
proses yang kompleks, yang sering melibatkan berbagai
kelompok sosial dalam organisasi (Swan, et al, 1999).
Inovasi lebih merupakan aspek budaya organisasi yang
mencerminkan tingkat keterbukaan terhadap gagasan baru.
Konsep inovasi akan berbeda pengertiannya menurut
perspektif dan jenis organisasinya. Beberapa pakar mene-
kankan inovasi pada segi kebaruan, termasuk penilaian
menjadi sesuatu yang baru dilakukan oleh anggota organi-
sasi. Sebagaimana diketahui, inovasi dikenal secara luas
sebagai tujuan utama kegiatan ekonomi, oleh karena itu
inovasi telah menjadi instrumen utama untuk mencapai dan
melestarikan keunggulan daya saing.

Ada banyak definisi inovasi dalam literatur. Inovasi
mengacu pada penciptaan produk atau proses baru
(Cumming, 1998) atau cara baru untuk memberikan kualitas
atau nilai yang lebih baik (Knox, 2002). Bagi orang lain,
inovasi merupakan bentuk pengetahuan atau penciptaan ide
baru (Mc Adam, et al, 1998, Urabe, et al, 1998). Kebaruan
juga terkait dimensi ruang dan waktu. Kebaruan terikat
dengan dimensi ruang. Artinya, suatu produk atau jasa akan
dipandang sebagai sesuatu yang baru di suatu tempat tetapi
bukan barang baru lagi di tempat yang lain. Namun demi-
kian, dimensi jarak ini telah dijembatani oleh kemajuan
teknologi informasi yang sangat dahsyat sehingga dimensi
jarak dipersempit.
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Aspek-aspek yang paling penting dari inovasi harus
mendapat perhatian dari manajemen. Davila, et al, (2005)
mengembangkan tujuh aturan dalam inovasi, yaitu;

1. Mengerahkan kepemimpinan yang kuat pada strategi
inovasi dan keputusan portofolio.

2. Mengintegrasikan inovasi ke mentalitas bisnis dasar
perusahaan.

3. Menyelaraskan jumlah dan jenis inovasi dengan bisnis
perusahaan.

4. Mengelola ketegangan alami antara kreativitas dan nilai.

5. Menetralisir anti body organisasi.

6. Mengakui bahwa unit dasar inovasi adalah jaringan yang
meliputi orang dan pengetahuan baik di dalam dan di luar
organisasi.

7. Membuat ukuran dan penghargaan yang tepat untuk
inovasi.

Menurut Fontana (2011), inovasi adalah keberhasilan
secara sosial dan ekonomi karena diperkenalkannya cara
baru atau kombinasi baru dari cara lama dalam mengubah
input menjadi output sedemikian rupa sehingga dihasilkan
perubahan besar dalam perbandingan antara nilai manfaat
dan harga menurut persepsi pembeli dan/atau pengguna.
Nilai manfaat merupakan persepsi atas kegunaan atau ke-
manfaatan suatu produk (barang atau jasa) yang ditangkap,
dilihat, dirasakan dan dialami oleh pelanggan. Seorang calon
konsumen atau calon pelanggan mempersepsikan nilai
manfaat berdasarkan berbagai informasi, tampilan, tampak-
an, testimoni, dan/atau pengalaman yang diterimanya. Per-
sepsi nilai manfaat juga sangat biasa didorong oleh adanya
kebutuhan akan suatu barang atau jasa untuk memenubhi
kebutuhan hidupnya sehari-hari.

Menurut Hitcher (2006), inovasi adalah seni. Inovasi
tidak dapat dipelajari. Inovasi tidak memiliki sistem, atau
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prinsip-prinsip dasar. Hanya orang-orang berbakat dapat
membuatnya. Klatt dan Hiebert (2001) mendefinisikan
inovasi sebagai penciptaan kondisi untuk kreativitas dan
untuk menerapkan ide-ide terbaik.

Fontana (2011) membagi cara berinovasi menjadi tiga
tahapan. Tahap pertama adalah penggalian inisiatif-inisiatif
inovasi yang sering berawal atau dipicu oleh upaya-upaya
untuk menciptakan kehidupan yang lebih baik atau menye-
lesaikan masalah-masalah dalam kehidupan. Inisiatif-
inisiatif inovasi yang kreatif ini sering dikuatkan dan di-
percepat kelahirannya oleh kemampuan kita mengenal/
menemukan peluang-peluang yang ada di lingkungan seki-
tar. Design thinking merupakan satu cara untuk mengetahui
dengan baik kebutuhan dan apa yang seharusnya dibutuh-
kan oleh pelanggan. Penggalian ide dilakukan dalam sikon
informasi dan pengetahuan cukup. Setelah ide cukup tergali,
ada sejumlah ide tergali. Sejumlah ide tergali diseleksi sesuai
dengan maksud tujuan misi visi inidvidu/organisasi/
komunitas terkait sesuai asal muasal inisiatif inovasi. Hasil
seleksi ide terfokus merupakan sekumpulan ide terkait fitur
nilai manfaat poduk yang akan dikonversikan menjadi
produk. Produk tahap pertama ini disebut dengan prototype.
Prototype itu dicek kembali sebelum diproduksi sejumlah
tertentu untuk disebarluaskan ke pasar. Tahap ketiga adalah
penyebarluasan produk ke pasar. Proses inovasi dapat ber-
jalan linear dan nonlinear. Tuntutan lingkungan ekternal
dan internal organisasi, tuntutan kecepatan, dan kemam-
puan intelejensia universal merupakan beberapa faktor yang
memicu situasi semakin tidak linearnya proses inovasi.
Walaupun tidak linear, sistematikanya tetap jelas.

Wignaraja (2003) menyatakan bahwa dalam menilai
faktor-faktor yang membentuk inovasi dibedakan menjadi
empat unsur: peluang, insentif, sumber daya dan kemam-
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puan manajerial. Peluang, tergantung pada kom-binasi ide-

ide teknologi dan pasar untuk mengidentifikasi produk,

proses atau metode organisasi baru. Insentif, tergantung
pada harapan keuntungan yang cukup untuk mengimbangi
risiko dalam kaitannya dengan modal yang diinvestasikan.

Sumber daya, meliputi tidak hanya unsur R dan D formal

tetapi juga semua aset pelengkap yang diperlukan untuk

mentransfer ide-ide ke dalam praktik. Kemampuan, berhu-
bungan dengan pengetahuan dan keterampilan organisasi
perusahaan yang terlibat dalam pengelolaan proses inovasi.

Keeh, et al, (2007) menjelaskan inovasi sangat penting
karena terdapat alasan berikut.

1. Teknologi berubah sangat cepat seiring adanya produk
baru, proses dan layanan baru dari pesaing, dan ini
mendorong usaha entrepreneurial untuk bersaing dan
sukses. Yang harus dilakukan adalah menyesuaikan diri
dengan inovasi teknologi baru.

2. Efek perubahan lingkungan terhadap siklus hidup produk
semakin pendek, yang artinya bahwa produk atau
layanan lama harus digantikan dengan yang baru dalam
waktu cepat, dan ini bisa terjadi karena ada pemikiran
kreatif yang menimbulkan inovasi.

3. Konsumen saat ini lebih pintar dan menuntut pemenuhan
kebutuhan. Harapan dalam pemenuhan kebutuhan meng-
harap lebih dalam hal kualitas, pembaruan, dan harga.
Oleh karena itu skill inovatif dibutuhkan untuk memuas-
kan kebutuhan konsumen sekaligus mempertahankan
konsumen sebagai pelanggan.

4. Dengan pasar dan teknologi yang berubah sangat cepat,
ide yang bagus dapat semakin mudah ditiru, dan ini
membutuhkan metode penggunaan produk, proses yang
baru dan lebih baik, dan layanan yang lebih cepat secara

kontinyu.
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5. Inovasi bisa menghasilkan pertumbuhan lebih cepat, me-
ningkatkan segmen pasar, dan menciptakan posisi kor-
porat yang lebih baik.

B. FAKTOR PEMBENTUK INOVASI
1. Kapabilitas Inovasi (Innovative Capability)
a. Pengertian Kapabilitas Inovasi (Innovative

Capability)

Kapabilitas inovasi (innovative capability) merupakan
kemampuan perusahaan dalam mengembangkan
produk dan atau pasar baru, melalui penyelarasan
orientasi inovasi yang strategis dengan proses dan
perilaku inovatif (Wang dan Ahmed, 2007). Kapabilitas
inovasi adalah seperangkat keahlian yang digunakan
oleh perusahaan untuk menyusun dan mengimplemen-
tasikan suatu strategi inovasi yang melibatkan kreasi,
ekstensi, dan modifikasi dari semua sumber daya yang
digunakan untuk inovasi (Dodgson, et al, 2008).
Sejalan dengan ini, Bell (2009) menyatakan bahwa
innovation capabilities merupakan kapabilitas yang
diperlukan untuk menciptakan, mengembangkan, dan
mengimplementasikan konfigurasi teknologi produk
dan proses baru dan melakukan perubahan-perubahan
dan perbaikan-perbaikan teknologi yang sudah diguna-
kan.

Menurut Pekka dan Thomas (2006), innovative
capabilities mencakup kemampuan teknologi juga
aspek-aspek manajemen dan organisasi agar berpin-
dah dari kesempatan teknologi menjadi inovasi.
Menurut mereka innovative capability suatu perusa-
haan tergantung pada sistem inovatif, yang ada dalam
resource perusahaan. Innovative capability perusahaan
tergantung pada sistem inovasinya, yang melekat pada
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resource perusahaan, sistem manajemen, struktur
organisasi dan kegiatan rutin perusahaan. Kapabilitas
inovatif dinyatakan sebagai kapabilitas perusahaan
untuk menciptakan nilai pelanggan dengan mengem-
bangkan dan mengenalkan kepada pasar produk-
produk dan jasa-jasa baru atau mengurangi biaya-
biaya yang menjadi beban proses penciptaan nilai
(Pekka dan Thomas, 2006). Kapabilitas inovasi adalah
suatu hal yang menyangkut keahlian dan kompetensi
tertentu yang berhubungan dengan pengembangan
dan pengenalan proses dan produk baru (Hagedoorn
dan Duysters (2002)).

Kapabilitas inovasi adalah kemampuan suatu
organisasi untuk melakukan pengembangan dan modi-
fikasi pada produk dan teknologi yang dimilikinya atau
untuk menciptakan produk dan teknologi yang baru
(Romijn dan Albaladejo, 2001). Kapabilitas inovasi
mempunyai pengaruh yang penting terhadap perusa-
haan dalam melakukan terobosan-terobosan baru
untuk meningkatkan kinerja perusahaanya.

. Dimensi Kapabilitas Inovasi

Menurut Martinez-Roman, et al, (2015) kapabilitas

inovasi merupakan faktor penting bagi kinerja eko-

nomi dari perusahaan pariwisata. Dalam penelitiannya

Martinez-Roman, et al, (2015) membagi kapabilitas

inovasi di perusahaan pariwisata menjadi tiga dimensi

di antaranya;

2) Pengetahuan, dasar untuk memperbarui inovasi,
mengasimilasi teknologi yang ada dan meniru
persaingan.

3) Faktor manusia, adalah sumbu penting yang
mencakup sekumpulan variabel yang terkait modal
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manusia. Meliputi variabel yang berkaitan dengan
gaya kepemimpinana dalam manajemen, pelatihan
para staf dan budaya organisasi, yang diatur oleh
anggota organisasi.

4) Faktor organisasi, yang mewakili seperangkat
persyaratan dalam organisasi untuk inovasi, salah
satunya berkaitan dengan struktur organisasi yang
disesuaikan dengan perkembangan inovasi.

1) Pengetahuan

Drucker (1989) dalam Ahmed, et al, (2002) mende-

finisikan pengetahuan sebagai informasi yang

mengubah sesuatu atau seseorang, baik dengan
menjadi alasan-alasan untuk tindakan, atau dengan
membuat seseorang atau suatu institusi mampu

berbeda atau bertindak lebih efektif. Polanyi (1966)

dalam Ahmed, et al, (2002) membedakan dua tipe

pengetahuan, yaitu;

1) Pengetahuan tacit, merupakan pengetahuan yang
sulit untuk diuraikan atau dinyatakan, pengeta-
huan ini pada umumnya ditransfer oleh demons-
trasi, dibanding uraian, dan meliputi hal-hal se-
perti ketrampilan.

2) Pengetahuan eksplisit, merupakan pengetahuan
yang mudah dituliskan atau dikodifikasikan.
Pengetahuan ini relatif mudah untuk diartikulasi-
kan dan dikomunikasikan, dan lebih mudah
untuk ditransfer antara individu dan organisasi.
Pengetahuan eksplisit berada dalam formula,
buku teks atau dokumen teknis.

King (2009) membedakan tiga tipe pengeta-
huan, yaitu: “know what,” “know how” dan “know

)

why”.
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tindakan apa yang harus diambil ketika salah satu
disajikan dengan satu set stimulus. Pengetahuan
“know how” mengetahui bagaimana untuk memu-
tuskan respon yang tepat terhadap suatu stimulus.
Pengetahuan “know why” memahami tentang hu-
bungan kausal, efek interaktif dan tingkat ketidak-
pastian yang berhubungan dengan stimulus atau
gejala yang diamati.

Menurut Martinez-Roman, et al, (2015) pe-
ngetahuan merupakan faktor penting dalam
aktivitas inovasi pada industri pariwisata, baik
internal maupun eksternal. Sumber pengetahuan
internal antara lain: pembelajaran, research and
development. Garcia-Morales, et al., (2007) menya-
takan bahwa sebuah pembelajaran organisasi me-
miliki kemampuan untuk terus menyesuaikan diri
pada situasi baru dan untuk memperbaharui diri
sesuai dengan tuntutan lingkungan. Pengetahuan
diibaratkan seperti dua sisi mata uang yang sama
(Sarabia dan Obeso, 2012). Di satu sisi action
learning sebagai proses internal dalam UKM dan
sementara di sisi lain reaction learning sebagai
konsekuensi pada sistem interaksi diantara UKM.

2) Manusia
Faktor manusia juga penting untuk inovasi dalam
pariwisata. Sebagai learning organizations, UKM
harus mengelola kemampuan sumber daya manusia
untuk mencapai keunggulan kompetitif yang berke-
lanjutan karena kemampuan sumber daya manusia
mempunyai hubungan yang positif dengan kinerja
UKM (Khandekar dan Sharma, 2005). Berbagai
indikator yang berkaitan dengan faktor manusia
dalam perusahaan, seperti tingkat pendidikan, kre-

Ivovasi, Kinerja Pemasaran, dan Perhotelan



ativitas dan pengambilan risiko, hal ini muncul
dalam banyak penelitian karena hal tersebut pen-
ting dalam mempengaruhi inovasi. Kreativitas ada-
lah kemampuan untuk mengembangkan ide atau
produk/layanan baru berdasarkan pola dan hu-
bungan yang diamati (Scozzi, et al, 2005). Risk
taking adalah kecenderungan untuk terlibat dalam
proyek berisiko tinggi dan preferensi manajerial
untuk tindakan tegas dalam rangka mencapai tuju-
an. Risiko memiliki berbagai arti, tergantung pada
konteks di mana diterapkan (Dess dan Lumpkin,
2005).
3) Organisasi

Dimensi selanjutnnya faktor organisasi, memiliki
indikator yang berkaitan antara lain: tingkat desen-
tralisasi atau pendistribusian pengambilan keputus-
an dalam organisasi, adanya kelompok permanen
dan tim khusus sebagai penghubung/sumber daya
komunikasi, pengaruh tingkat kontrol hirarkis atau
pengawasan langsung dalam struktur bisnis yang
mempengaruhi strategi perusahaan dalam persaing-
an, dan kualitas yang signifikan berpengaruh ter-
hadap keberhasilan inovasi.

2. Faktor Kontekstual

Faktor kontekstual adalah pengaruh eksternal yang
berasal dari perusahaan, dimensi yang terkait adalah
sumber pendanaan dan kerja sama. Indikator sumber
pendanaan terdiri atas modal sendiri dan modal asing.
Dalam hal kerja sama, organisasi yang terbuka dan
berkemauan untuk menerima dan bahkan mencari ide-
ide yang baru dari lingkungan eksternalnya, menjadikan
organisasi tersebut lebih inovatif (Slappendel, 1996).
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Interaksi dan komunikasi dengan lingkungan
eksternal merupakan bentuk interaksi dan komunikasi
perusahaan dengan konsumen, supplier, pesaing, institusi
R dan D eksternal dan Asosiasi Industri (Romijn dan
Albaladejo, 2001). Inovasi juga digambarkan sebagai
proses interaktif antara mitra kerja sama eksternal oleh
Koschatzky, et al., (2001). Cetindamar dan Ulusoy (2008)
meneliti hubungan antara kemitraan dan usaha inovasi di
135 perusahaan manufaktur Turki, hasil penelitian
mereka menunjukkan bahwa mitra utama perusahaan ini
adalah pemasok dan pelanggan. Namun, faktanya kemi-
traan memiliki dampak lemah pada kinerja inovasi meru-
pakan hasil survei yang penting. Survei yang dilakukan
oleh Radas dan Bozic (2009) pada perusahaan manu-
faktur dan jasa menunjukkan bahwa kolaborasi dengan
perusahaan lain atau organisasi, memiliki dampak positif
yang signifikan terhadap inovasi proses dan inovasi
produk.

. Faktor Lingkungan

Faktor lingkungan adalah semua atau setiap faktor yang
mempengaruhi organisasi dalam proses perkembang-
annya. Inovasi akan muncul apabila terjadi interaksi dan
komunikasi yang intensif antara perusahaan dengan
lingkungannya (Slappendel, 1996). Salah satu dimensi
dalam faktor lingkungan adalah persaingan. Selain mem-
bangun hubungan baik dengan supplier maupun dengan
konsumen, interaksi dengan pesaing dalam bentuk per-
saingan yang sehat antar pesaing akan meningkatkan
aktivitas inovasi perusahaan (Crocombe, 1991).
Hadjimanolis (2000) menjelaskan bahwa intensitas kom-
petisi dan persaingan lingkungan merupakan ukuran
pasar untuk berinovasi.
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Dimensi lainnya yaitu dukungan kelembagaan,
dalam hal ini berupa kebijakan pemerintah. Pemberian
subsidi dan jumlah pajak memiliki pengaruh terhadap
inovasi di UKM. Pada sektor pariwisata, sudah terbukti
bahwa organisasi pemerintah dapat memfasilitasi inovasi,
efisiensi dan daya saing di sektor perusahaan ini
(Macminn, et al., 2006).

C. INOVASI PRODUK DAN INOVASI PROSES
Fokus utama hasil inovasi diimplementasikan ke dalam
inovasi produk dan inovasi proses. Adapun tujuan utama
proses inovasi adalah memberikan dan menyalurkan nilai
pelanggan yang lebih baik. Perbedaan antara inovasi produk
dan proses berkaitan dengan bidang dan kegiatan yang
memiliki efek inovasi (Gopalakrishnan dan Damanpour,
1997). Inovasi produk membentuk sebuah kategori produk
baru atau menerapkan perubahan skala kecil untuk produk
yang sudah ada untuk memperoleh manfaat dari pelanggan.
Sedangkan inovasi proses didefinisikan sebagai alat, perang-
kat, dan pengetahuan dalam teknologi melalui mediasi
antara input dan output (Gopalakrishnan dan Damanpour,
1997; Langley, et al, 2005). Meskipun keduanya bisa baru ke
industri, organisasi, atau subunit, kegiatan inovasi yang
berbeda sesuai dengan jenis inovasi. Sebagai contoh, peru-
sahaan-perusahaan yang mengusulkan inovasi produk harus
berkonsentrasi pada pengembangan produk baru atau
perbaikan teknologi, sementara perusahaan yang memper-
kenalkan metode organisasi baru sebagai inovasi proses
harus fokus pada pengetahuan dan manajemen budaya.
Dengan kata lain, ketika inovasi produk mungkin termasuk
penawaran produk baru atau perbaikan produk yang sudah
ada sebagai hasil, inovasi proses melibatkan menciptakan
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atau meningkatkan metode, dan perkembangan dalam pro-

ses atau sistem (Oke, et al, 2007).

Menurut Sutrisno (2011), inovasi teknologi mengan-
dung dua arti sekaligus (1) alat teknis yang dikembangkan
untuk memperbaiki keadaan sekeliling (2) pengetahuan
dalam menggunakan peralatan dan mesin untuk mengerja-
kan tugas lebih efisien. Sebuah inovasi tidak selalu diikuti
dengan perubahan kondisi fisik. Beberapa ahli menyebutkan
inovasi yang bersifat intangible ini sebagai inovasi adminis-
trasi atau manajerial. Perubahan dalam inovasi administrasi
tidak langsung terlihat namun memengaruhi aktivitas kerja
mendasar dalam organisasi.

Berdasarkan spesifikasi-klasifikasi inovasi, buku ini
berfokus pada dimensi yang paling sering digunakan yaitu
inovasi produk dan inovasi proses seperti penelitian yang
dilakukan oleh Ar dan Baki (2011), Martinez-Roman, et al,
(2011) Martinez-Roman, et al, (2015) Deskripsi kedua
dimensi tersebut sebagai berikut:

1. Inovasi produk melibatkan pembuatan produk baru
untuk menciptakan pasar/pelanggan baru atau memuas-
kan pasar/pelanggan yang sudah ada.

2. Inovasi proses melibatkan penciptaan atau peningkatan
metode produksi yang memungkinkan layanan atau ope-
rasi administratif untuk mendukung pembuatan produk
baru, dan meningkatkan proses teknologi atau praktik
operasional.

. UKURAN PERUSAHAAN

Ukuran perusahaan merupakan tolak ukur bagi suatu peru-
sahaan untuk menentukan kapasitas perusahaan yang dimi-
likinya, apakah termasuk perusahaan besar atau Kkecil.
Menurut Hart dan Oulton (1996), ukuran perusahaan
merupakan salah satu alat untuk mengukur besar kecilnya
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perusahaan. Jumlah karyawan, aktiva, penjualan, market
value, dan value added adalah beberapa ukuran umum untuk
menentukan besar kecilnya suatu perusahaan. Ukuran
perusahaan merupakan nilai yang menunjukkan besar/
kecilnya perusahaan, dalam hal ini berhubungan dengan
jumlah karyawan. Ukuran perusahaan dalam penelitian ini
sebagai variabel moderasi yang memperngaruhi hubungan
inovasi terhadap kinerja pemasaran. Hal ini berdasarkan
penelitian Damanpour (1992) dan Zornoza, et al, (2004),
menghasilkan meta analisis dari berbagai penelitian hu-
bungan antara inovasi dan kinerja, menyimpulkan bahwa
ukuran perusahaan lebih potensial sebagai variabel mode-
rasi yang mempe-ngaruhi kinerja pada penelitian inovasi.

Connel dan Flynn (1999) dalam penelitiannya, di mana
49% dari obyek penelitiannya adalah perusahaan skala
besar, menemukan bahwa, meskipun perusahaan skala
besar memiliki keunggulan yang lebih baik dalam biaya,
investasi, R dan D, akan tetapi kompleksnya birokrasi dan
hubungan manajemen dalam perusahaan merupakan faktor
yang menjadi kendala perusahaan untuk inovasi. Baldwin
(2000) dalam beberapa penelitiannya di Canada menemu-
kan bahwa, aktivitas inovasi justru lebih intens terjadi pada
perusahaan skala kecil dan menengah. Hal ini didasarkan
pada kenyataan bahwa perusahaan skala kecil mempunyai
keunggulan kompetitif yang terkait dengan rampingnya
struktur organisasi, kedekatan dengan konsumen, kedekatan
dengan pemasok, kecepatan dalam pengambilan keputusan,
struktur administratif yang sederhana, dan fleksibilitas
dalam operasi.

Ukuran perusahaan yang dimaksud pada buku ini
adalah ukuran hotel yang diklasifikasikan menjadi hotel
bintang dan hotel nonbintang, sesuai dengan Peraturan
Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia
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No. PM.53/HM.001/MPEK/2013, yang mengatur tentang
standar usaha hotel di Indonesia. Menurut penelitian Ros
dan Sintes (2009) ukuran atau kapasitas unit produktif
jumlah kamar hotel adalah salah satu sumber daya produksi
yang paling relevan.

. KINERJA PEMASARAN
Kinerja pemasaran merupakan elemen penting yang mem-
berikan kontribusi untuk kinerja perusahaan dan diakui
sebagai faktor kunci yang telah menyebabkan tumbuhnya
fungsi pemasaran dalam organisasi (Don O’Sullivan dan
Andrew V. Abela, 2007). Kinerja pemasaran juga merupakan
konsep yang dapat digunakan untuk mengukur prestasi
pemasaran suatu kinerja perusahaan. Setiap perusahaan
berkepentingan untuk mengetahui prestasinya sebagai cer-
min dari keberhasilan usahanya dalam persaingan pasar.

Sejalan dengan itu, Clark dan Ambler (2007) menya-
takan bahwa kinerja pemasaran dapat diukur dari hubungan
antara kegiatan pemasaran dan kinerja bisnis. Slater dan
Nerver (1995) menggambarkan hasil dari penerapan stra-
tegi perusahaan di antaranya berupa kepuasan konsumen,
kesuksesan produk baru, peningkatan penjualan, dan pro-
fitabilitas perusahaan. Teknik memaksimalkan Kkinerja
organisasi dalam bisnis jangka panjang harus mengetahui
dan membangun hubungan yang saling menguntungkan
dengan pembelinya. Bisnis yang menempatkan konsumen
sebagai raja dalam organisasi berarti mununjukkan bahwa
perusahaan ingin memberi nilai lebih kepada pelanggan
dengan harapan memperoleh keunggulan kompetitif jangka
panjang, sehingga dapat memberikan keuntungan yang
superior (Narver dan Slater, 1990).

Ferdinand A.T (2000) menyatakan bahwa Kkinerja
pemasaran merupakan faktor yang seringkali digunakan
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untuk mengukur dampak dari strategi yang diterapkan
perusahaan. Strategi pemasaran diarahkan untuk meng-
hasilkan kinerja pemasaran meliputi volume penjualan,
tingkat pertumbuhan penjualan, dan kinerja keuangan. Pada
penelitian yang dilakukan oleh Menon, et al.,, (1999), kinerja
pemasaran diukur dengan skala tiga indikator, di mana
tingkat pencapaian atau Kkinerja strategi dipertemukan
dengan harapan-harapan bagi keseluruhan pencapaian atau
kinerja, penjualan, dan keuntungan. Konsep yang lebih
sederhana dan praktis juga dijelaskan Ferdinand (2000)
yang menyatakan bahwa kinerja pemasaran yang baik
dinyatakan dalam tiga besaran utama yaitu pertumbuhan
pelanggan, pertumbuhan penjualan, dan porsi pasar, yang
pada akhirnya bermuara pada keuntungan perusahaan.

Kinerja pemasaran merupakan kemampuan organisasi
untuk mentransformasikan diri menghadapi tantangan
lingkungan dengan perspektif jangka panjang (Keats, et al,
2011). Dalam menghadapi perubahan lingkungan yang terus
menerus kinerja pemasaran menjadi salah satu kemampuan
perusahaan. Menjadikan kinerja sebagai bagian dari upaya
perusahaan dalam melihat kesesuaian strategi yang diterap-
kannya dalam menghadapi perubahan-perubahan lingkung-
an. Lingkungan memang telah menjadi bagian penting dari
perusahaan dan merupakan hal yang sulit untuk dirubah
oleh perusahaan tersebut. Perusahaan hanya dapat menge-
nalinya untuk kemudian mengelola dengan baik sehingga
dapat memberi manfaat bagi perusahaan. Pengenalan ling-
kungan yang baik akan memberi dampak pada mutu strategi
yang dihasilkan yang selanjutnya akan berdampak pada
kinerja pemasaran.

Menurut Campo, et al, (2014) kinerja pemasaran
merupakan bagian dari kinerja organisasi. Kinerja organi-
sasi terdiri atas kinerja pemasaran, kinerja keuangan, dan
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kinerja ekonomi. Kinerja pemasaran sering digunakan untuk
mengukur dampak strategi-strategi dan orientasi yang dite-
rapkan perusahaan. Strategi pemasaran selalu diarahkan
untuk menghasilkan kinerja pemasaran (seperti volume
penjualan dan tingkat pertumbuhan penjualan) yang baik
dan juga kinerja keuangan yang baik. Hal ini sejalan dengan
pemikiran Voss dan Voss, (2000) bahwa strategi perusahaan
diarahkan untuk menghasilkan kinerja pemasaran yaitu
volume penjualan, pembagian pasar, dan pertumbuhan pen-
jualan dan kinerja pemasaran sebagai usaha pengukuran
tingkat kinerja meliputi omset penjualan, jumlah pembeli,
keuntungan dan pertumbuhan penjualan.

Kinerja pemasaran merupakan output atau hasil dari
penerapan segala aktivitas yang berhubungan dengan
pemasaran. Ferdinand (2011) menyatakan bahwa kinerja
pemasaran merupakan faktor yang seringkali digunakan
untuk mengukur dampak dari strategi yang diterapkan
perusahaan. Kinerja pemasaran merupakan elemen penting
dari kinerja perusahaan secara umum karena kinerja suatu
perusahaan dapat dilihat dari kinerja pemasarannya selama
ini. Kinerja pemasaran merupakan konsep untuk mengukur
prestasi pemasaran suatu perusahaan. Setiap perusahaan
berkepentingan untuk mengetahui prestasinya sebagai cer-
min dari keberhasilan usahanya dalam persaingan pasar.
Dalam laporan kinerja pemasaran terdapat informasi me-
ngenai pertumbuhan pasar, pangsa pasar, retensi konsu-
men, pelanggan baru, pelanggan yang tidak puas, kualitas
produk relatif, kualitas layanan relatif dan penjualan produk
baru relatif. Kinerja pemasaran digunakan sebagai alat
untuk mengukur tingkat keberhasilan keseluruhan kinerja
yang dilakukan meliputi keberhasilan strategi yang dijalan-
kan, pertumbuhan penjualan, dan laba perusahaan (Menon,

etal, 1999).
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F. PERHOTELAN

Perhotelan di Indonesia memilliki aturan yang ditetapkan

oleh Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik

Indonesia didalam Nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013 yang

mengatur tentang standar usaha hotel di Indonesia. Pada

pasal 1 butir ke 4 menjelaskan usaha hotel adalah usaha
penyediaan akomodasi berupa kamar-kamar di dalam suatu
bangunan, yang dapat dilengkapi dengan jasa pelayanan
makan dan minum, kegiatan hiburan dan/atau fasilitas
lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh keuntung-
an. Badan pusat statistik menyebutkan hotel adalah penye-

diaan akomodasi secara harian berupa kamar-kamar di

dalam satu bangunan yang dapat dilengkapi dengan jasa

pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan atau
fasilitas lainnya. Hotel terdiri dari hotel bintang dan hotel
nonbintang.

Penggolongan hotel di Indonesia sesuai peraturan
pemerintah nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013, menggo-
longkan sebuah hotel berdasarkan pemenuhan kriteria
penilaian penggolongan kelas hotel menjadi: hotel bintang
dan hotel nonbintang, dinyatakan dalam Pasal 1 butir ke 8
dan 9 bahwa:

1. Hotel bintang: hotel yang telah memenuhi kriteria peni-
laian penggolongan kelas hotel bintang satu, dua, tiga,
empat, dan bintang lima.

2. Hotel nonbintang: hotel yang tidak memenuhi kriteria
penilaian penggolongan kelas hotel sebagai hotel bintang
satu.

Badan pusat statisik mendefinisikan hotel bintang
sebagai usaha perhotelan yang dikelola secara komersial
serta memenuhi ketentuan persyaratan sebagai hotel bin-
tang yang ditetapkan dalam surat keputusan instansi yang
membinanya. Hotel nonbintang dapat disebut juga sebagai
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hotel melati. Kelompok ini mencakup usaha penyediaan jasa
layanan penginapan bagi umum yang dikelola secara komer-
sial dengan menggunakan sebagian atau seluruh bagian
bangunan yang telah memenuhi ketentuan sebagai hotel
melati yang ditetapkan dalam surat keputusan instansi yang
membinanya. Pernyataan penentuan kelas hotel ini dinya-
takan oleh Dirjen Pariwisata dengan sertifikat yang dikeluar-
kan dan dilakukan tiga tahun sekali dengan tata cara pelak-
sanaan ditentukan oleh Dirjen Pariwisata. Dasar penilaian
yang digunakan antara lain mencakup: 1) Persyaratan fisik,
meliputi lokasi hotel dan kondisi bangunan. 2) Jumlah kamar
yang tersedia. 3) Bentuk pelayanan yang diberikan. 4)
Kualifikasi tenaga kerja, meliputi pendidikan dan kesejahte-
raan karyawan. 5) Fasilitas olahraga dan rekreasi lainnya
yang tersedia seperti kolam renang lapangan tenis dan dis-
kotik.

Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif
Republik Indonesia No. PM.53/HM.001/ MPEK/2013, juga
menyebutkan bahwa standar usaha hotel meliputi: a) Aspek
produk usaha hotel adalah fasilitas akomodasi berupa kamar
kamar yang dapat dilengkapi dengan jasa pelayanan makan
dan minum, dan/atau fasilitas lainnya. b) Aspek pelayanan
usaha hotel adalah suatu proses yang memberikan kemu-
dahan melalui prosedur standar pelayanan. c) Aspek pe-
ngelolaan usaha hotel adalah suatu sistem tata kelola dalam
menjalankan seluruh kegiatan dalam rangka pencapaian
tujuan usaha. Artinya ada tiga standar yang harus dimiliki
hotel, baik hotel bintang maupun hotel nonbintang dalam
menjalankan bisnisnya.
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TINDAK LANJUT
PENELITIAN



A. DAYA TARIK PENELITIAN

Penelitian tentang faktor-faktor pembentuk inovasi yang

pernah dilakukan oleh beberapa peneliti di antaranya, yakni;

4. Damanpour (1992) melakukan kajian tentang ukuran
perusahaan inovasi. Dalam penelitiannya ditemukan bah-
wa; (a) Hubungan ukuran perusahaan lebih efektif
sebagai variabel moderasi terhadap inovasi, daripada
menggunakan ukuran perusahaan sebagai bagian dari
faktor organisasi maupun faktor kontekstual. (b) Ukuran
perusahaan berhubungan positif terhadap inovasi pada
perusahaan manufaktur dan organisasi berorientasi laba
daripada perusahaan jasa dan organisasi nirlaba.

5. Romijn dan Albaladejo (2001), menemukan bahwa
faktor-faktor internal, seperti tingkat pendidikan dan
pengalaman pemilik perusahaan, institusi riset dan
pengembangan, keterampilan teknis tenaga kerja serta
investasi pada pelatihan dan pengembangan sumber daya
manusia merupakan faktor-faktor penentu inovasi orga-
nisasi. Dalam penelitian ini juga ditemukan faktor-faktor
eksternal, seperti dukungan finansial dari pemerintah
untuk riset dan pengembangan, komunikasi/interaksi de-
ngan pihak luar (customers, suppliers, competitors, finan-
cial institutions, R & D institutions, industry associations)
yang merupakan faktor-faktor yang signifikan penentu
kapabilitas inovasi organisasi.

6. Baldwin, et al.,, (2000) melakukan kajian tentang kerak-
teristik perusahaan, kegiatan perusahaan, kerakteristik
industri, serta inovasi mandiri. Dari hasil penelitiannya
ditemukan bahwa perusahaan yang lebih besar lebih ino-
vatif dibandingkan dengan perusahaan yang lebih kecil,
karena memiliki kemudahan lebih pada akses pembiaya-
an, dapat menyebarkan biaya tetap, inovasi pada volume
penjualan yang lebih besar, manfaat yang diperoleh dari
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10.

economies of scale, dan saling melengkapinya (comple-
mentarities) antara riset dan pengembangan dengan
aktivitas-aktivitas yang lain dalam perusahaan.

Salavou, et al, (2004) mengkaji tentang karakteristik inter-
nal, karakteristik eksternal, inovasi organisasi dan variabel
kontrol. Dalam penelitiannya ditemuakan; (a) Orientasi
pasar dan pembelajaran berpengaruh signifikan terhadap
inovasi. (b) Konsentrasi dan hambatan pendatang baru
berpengaruh signifikan terhadap inovasi. (c¢) Ukuran dan
usia perusahaan memiliki pengaruh negatif terhadap inovasi
Agarwall, et al,, (2003) melakukan penelitian terkait ori-
entasi pasar dan kinerja inovasi. Hasil penelitian menun-
jukkan bahwa inovasi memiliki pengaruh terhadap kiner-
ja pemasaran baik yang diukur dengan pendekatan
obyektif (tingkat hunian dan market share) maupun de-
ngan pendekatan subyektif (kualitas pelayanan dan kepu-
asan konsumen).

. Ros Martinez- Ester, Sintes Orfila-Francina (2009), juga

melakukan penelitian yang berkaitan dengan inovasi
radikal, inovasi inkremental, dan layanan hotel. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa inovasi radikal dan inkre-
mental saling berhubungan. Selanjutnya, penentu inovasi
adalah bentuk manajemen hotel, strategi pasar hotel,
ukuran dan lokasi hotel. Ukuran atau kapasitas unit
produktif jumlah kamar hotel adalah salah satu sumber
daya produksi yang paling relevan. Ukuran variabel
kontinu mengambil nilai logaritma natural dari jumlah
kamar yang ditawarkan di setiap bangunan.

Ar dan Baki (2011), mengkaji tentang strategi R dan D,
dukungan manajemen puncak, fokus pelanggan, kemam-
puan pembelajaran organisasi, kemampuan Kkreatif,
kolaborasi organisasi, hubungan dengan pemasok, inovasi
produk, inovasi proses, kinerja perusahaan. Dalam peneli-
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tiannya ini ditemukan; a) Strategi R dan D, dukungan mana-
jemen puncak, fokus pelanggan, kemampuan kreatif, dan
hubungan dengan pemasok memiliki dampak yang positif
signifikan terhadap inovasi produk. b) Kemampuan pem-
belajaran organisasi dan kolaborasi organisasi memiliki
dampak yang positif signifikan terhadap inovasi proses. c)
Inovasi produk dan proses memiliki hubungan yang kuat
dan positif dengan kinerja perusahaan.

11. Roman, et al., (2011) melakukan penelitian terkait kapa-
bilitas inovasi (pengetahuan, faktor manusia dan orga-
nisasi) faktor kontekstual (usia, ukuran perusahaan,
pendanaan dan kerja sama) dan faktor lingkungan
(persaingan dan dukungan kelembagaan) dan hasil ino-
vasi. Penelitiannya menunjukkan; a) Kapabilitas inovasi
melalui pengetahuan berpengaruh terhadap inovasi. Pada
dimensi organisasi kontrol hirarkis dan pengawasan
berpengaruh terhadap hasil inovasi. Faktor manusia pada
dimensi kapabilitas inovasi, misalnya, manajer lulusan
dari universitas dan kreativitas manajerial tidak berpe-
ngaruh terhadap hasil inovasi. b) Faktor Kontekstual
akses pinjaman bank, modal sendiri berhubungan terha-
dap hasil inovasi. Kerja sama dengan perusahaan lain
menunjukkan hubungan negatif. c) Pengaruh faktor ling-
kungan menunjukan hubungan positif melalui dukungan
kelembagaan terhadap hasil inovasi dan efek negatif ter-
hadap persaingan.

12. Chang, et al, (2011), melakukan penelitian mengenai
internal organisasi dengan sentralisasi dan keterhubung-
an yang tinggi, lingkungan dengan dinamika dan daya
saing yang tinggi, dan inovasi. Di mana dari penelitian
tersebut ditemukan bahwa; a) Internal organisasi dengan
sentralisasi dan keterhubungan yang tinggi berhubungan
positif dengan munculnya inovasi. b) Pengaruh dari
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13.

14.

15.

sentralisasi dan keterhubungan pada kinerja dimediasi
oleh inovasi. c¢) Lingkungan dengan dinamika dan daya
saing yang tinggi secara positif berkaitan dengan inovasi.
d) Pengaruh dari lingkungan yang dinamis dan lingkung-
an yang kompetitif pada kinerja dimediasi oleh inovasi.
Xie, et al, (2013) mengkaji tentang modal keuangan,
intensitas R dan D, staf berkualitas secara teknis, informasi
teknologi, strategi bisnis, jaringan inovasi, orientasi pengu-
saha, kemampuan manajemen, perlindungan kekayaan
intelektual, kebijakan pemerintah, dan inovasi UKM. Dari
hasil penelitiannya menunjukkan modal keuangan, inten-
sitas, R dan D, staf berkualitas secara teknis, informasi
teknologi, strategi bisnis, jaringan inovasi, orientasi pengu-
saha, dan kemampuan manajemen mempunyai hubungan
yang positif dengan inovasi UKM, dan perlindungan keka-
yaan intelektual dan kebijakan pemerintah tidak berhu-
bungan dengan inovasi UKM.

Alam (2013) melakukan kajian tentang kemampuan ino-
vasi, kinerja bisnis, kinerja pemasaran, dan kinerja ke-
uangan. Dari kajian tersebut diketahui bahwa kemam-
puan inovasi perusahaan lebih besar berdampak pada
kinerja keseluruhan atau kemampuan inovasi perusahaan
memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap Kkinerja
bisnis, kinerja pemasaran dan akhirnya mem-pengaruhi
kinerja keuangan.

Campo, et al, (2014), meneliti terkait inovasi kinerja hotel
(kinerja keuangan, kinerja pemasaran dan kinerja eko-
nomi). Terdapat hubungan inovasi terhadap kinerja pe-
masaran, kinerja keuangan dan kinerja ekonomi. Hasil
yang diperoleh menunjukkan bahwa kecenderungan
sebuah hotel berinovasi tidak memberikan kontribusi
secara langsung dan positif pada kinerja jangka pendek.
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Namun, hal itu menegaskan pentingnya meningkatkan
kinerja hotel dalam jangka menengah dan panjang

16. Roman, et al, (2015), mengkaji tentang kapabilitas ino-
vasi, faktor kontekstual, faktor lingkungan, hasil inovasi,
dan kinerja bisnis. Penelitian roman menunjukkan bahwa
kapabilitas inovasi, faktor kontekstual dan lingkungan
berpengaruh positif terhadap inovasi produk, inovasi
proses, dan kinerja bisnis.

17. Sulistyo, Siyamtinah (2015) menguji pengaruh antara
kapabilitas inovasi (peningkatan semangat kewirausaha-
an, kemampuan pemasaran, kemampuan modal relasio-
nal dan pemberdayaan karyawan dalam organisasi) ter-
hadap kinerja keuangan dan kinerja pemasaran. Hasil
penelitiannya menunjukkan pentingnya kemampuan ino-
vasi dalam meningkatkan kinerja dan keunggulan kom-
petitif. Kemampuan inovasi dalam organisasi akan men-
dorong inovator dan pengembangan produk yang berke-
lanjutan. Hasil berkontribusi dengan penelitian sebelum-
nya yang berkaitan dengan peningkatan kemampuan
inovasi. Kemampuan inovasi perusahaan dapat ditingkat-
kan melalui peningkatan semangat kewirausahaan, ke-
mampuan pemasaran, kemampuan modal relasional dan
pemberdayaan karyawan dalam organisasi.

Beberapa penelitian di atas membahas fokus kajian
dan analisis yang berbeda. Oleh karena itu buku ini berfokus
membahas tentang pengaruh kapabilitas inovasi, faktor
kontekstual dan faktor lingkungan terhadap inovasi produk
dan inovasi proses, pengaruh inovasi produk dan inovasi
proses terhadap kinerja pemasaran, serta pengaruh faktor
pembentuk inovasi (kapabilitas inovasi, faktor kontekstual
dan faktor lingkungan) terhadap kinerja pemasaran dengan
ukuran hotel sebagai variabel moderasi.
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B. PENGARUH KAPABILITAS INOVASI, FAKTOR KONTEKSTUAL
DAN FAKTOR LINGKUNGAN TERHADAP INOVASI PRODUK
DAN INOVASI PROSES
Kunci utama dari kesuksesan sebuah produk di pasar adalah
perpetual dan pervasive innovation. Perpetual berarti inovasi
yang berlangsung secara terus menerus tanpa batas waktu,
sedangkan pervasive innovation adalah inovasi yang mere-
sap disetiap sisi perusahaan, di mana saja, kapan saja, dan
oleh siapa saja. Seolah inovasi adalah nafasnya perusahaan,
oleh karena itu diperlukan kapabilitas yang akan membantu
perusahaan dalam menghasilkan sebuah inovasi.

Pengetahuan merupakan faktor penting dari kapa-
bilitas inovasi dibidang pariwisata Hjalager (2010). Peneli-
tian menunjukkan relevansi dari himpunan variabel yang
mengacu pada pengetahuan, antara lain: pembelajaran,
research and development, dan kehadiran di pamerandan
konferensi Caloghirou, et al., (2004). Inkpen dan Crosson
(1995) menyatakan bahwa perusahaan yang belajar lebih
efektif akan tampil lebih baik dari pada kompetitor mereka
dalam jangka panjang. Hubungan antara pembelajaran dan
inovasi, dibuktikan dengan kenyataan bahwa perusahaan
yang memiliki strategi pembelajaran akan mendapatkan ke-
unggulan kompetitif dalam inovasi proses (Soosay, 2005),
Erol, et al, (2006). Pengeluaran R dan D dapat dikatakan
sebagai pendorong inovasi yang mampu meningkatkan
nilai-nilai perusahaan serta menciptakan intangible asset
yang dikatakan sebagai the storage of innovative knowledge
(Toivanen, et al, (2002).

Aspek-aspek yang berkaitan dengan faktor manusia di
perusahaan antara lain tingkat pendidikan, kreativitas dan
pengambilan risiko. Kemampuan untuk berinovasi dan
beradaptasi dengan teknologi baru untuk membuat modifi-
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kasi produk kemungkinan karena adanya kreativitas dan
keinovasian yang dimiliki tenaga kerjanya (Acs dan Yeung,
1999). Lee, et al, (2007) mengembangkan siklus inovasi
kreativitas. Penelitiannya menyimpulkan bahwa untuk me-
numbuhkan kreativitas karyawan dengan cara mempe-
kerjakan orang kreatif, dengan memotivasi karyawan secara
intrinsik, dan dengan menciptakan lingkungan kerja yang
mendorong kreativitas.

Penelitian yang dilakukan oleh Gumusluoglu dan Ilsev
(2009) menunjukkan bahwa Kkreativitas secara positif
berhubungan dengan inovasi organisasi. Sementara
Martinez-Roman, et al, (2015), menemukan Kkreativitas
dikalangan pekerja menjadi penting untuk memperbaiki
tingkat inovasi, dikait-kan dengan tingkat toleransi yang
lebih tinggi dalam pe-ngambilan resiko, namun, tingkat
pendidikan tidak memiliki dampak positif terhadap tingkat
inovasi.

Dimensi organisasi tingkat desentralisasi, komunikasi,
hirarki, orientasi strategis, dan standar kualitas memiliki
hubungan terhadap inovasi perusahaan (Martinez-Roman, et
al, 2015). Trott (2002) mengatakan bahwa inovasi muncul
bersamaan dengan berbagi pengetahuan antara departemen
perusahaan. Dengan demikian, kemampuan inovatif me-
ngandalkan komunikasi antara individu, kelompok, orga-
nisasi, dan subsistem, karena interaksi semacam itu mem-
perbesar pengetahuan dan pembelajaran. Hasil survei
Allocca dan Kessler (2006) menunjukkan bahwa tim lintas
fungsional dan partisipasi kolektif tim ini terhadap proyek
memiliki pengaruh signifikan terhadap kecepatan pengem-
bangan inovasi. Selanjutnya, Vanhaverbeke dan Peeters
(2005) menunjukkan bahwa kedua proses perumusan
strategi harus interaktif dan inovasi harus dijadikan inti
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kegiatan perusahaan untuk merangsang inovasi dalam
perusahaan.

Sumber pendanaan dan kerja sama adalah dimensi
faktor kontekstual yang pengaruhnya terhadap hasil inovatif
telah ditunjukkan pada beberapa penelitian, Freel (2005);
Ronde dan Hussler (2005), Sehubungan dengan kerja sama,
pengaruh jenis kerja sama terhadap aktivitas perusahaan
dan hasil yang inovatif. Perusahaan besar dianggap lebih
inovatif karena mempunyai kemudahan dalam mengakses
dana dan kerja sama untuk melakukan proses inovasi dan
mendukung inovasi, penelitian Hjalager, (2002); Sintes,
Cladera and Ros (2005). Interaksi dengan konsumen akan
memberikan kontribusi terhadap inovasi dengan membang-
kitkan permintaan Slappendel, (1996). Menurut De jong dan
Vermuelen (2006), menggunakan jaringan eksternal seperti
universitas, pemasok, dan/atau lembaga pengetahuan meru-
pakan praktik yang penting untuk inovasi.

Lingkungan dengan kekuatan kompetitif industri yang
tinggi, maka akan terdorong untuk berinovasi (Zorgiebel,
1983). Penekanan daya saing berdasarkan pada penginden-
tifikasian kebutuhan lingkungan sehingga setiap perusahaan
dituntut untuk dapat menjawab kebutuhan yang diinginkan
oleh lingkungan baik melalui penciptaan produk baru yang
benar-benar baru atau pengembangan produk yang sudah
ada, agar dapat menciptakan superior value bagi perusahaan
untuk dapat memenangkan persaingan, (Russel dan Taylor,
1996).

Penelitian terdahulu telah menemukan bahwa salah
satu faktor yang mempengaruhi inovasi adalah kekuatan
kompetitif industri (Chang, et al., 2011). Lingkungan dengan
dinamika yang tinggi dan daya saing tinggi secara positif
berkaitan dengan inovasi. Menurut Bennett dan Smith
(2002), meningkatkan inovasi adalah cara untuk mengura-
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ngi kompetisi usaha di Inggris. Karakteristik kompetisi yang
berhubungan dengan eksternal seperti konsentrasi dan
hambatan pendatang baru berpengaruh signifikan terhadap
inovasi pada UKM di Yunani (Salavou, et al., 2004).

Pada penelitian pariwisata, telah terbukti kebijakan
pemerintah dapat memfasilitasi inovasi, efisiensi, dan daya
saing di perusahaan-perusahaan dari sektor ini Macmin, et
al.,, (2006). Pengaruh kebijakan pemerintah berupa subsidi
inovasi dan insentif publik memiliki pengaruh yang positif
pada inovasi Keizer, et al., (2002). Dari uraian tersebut dapat
diketahui bahwa; 1) kapabilitas inovasi berpengaruh positif
terhadap inovasi produk. 2) Faktor kontekstual berpengaruh
positif terhadap inovasi produk. 3) Faktor lingkungan
berpengaruh positif terhadap inovasi produk. 4) Kapabilitas
inovasi berpengaruh positif terhadap inovasi proses. 5)
Faktor kontekstual berpengaruh positif terhadap inovasi
proses. 6) Faktor lingkungan berpengaruh positif terhadap
inovasi proses.

Berikut akan dijabarkan masing-masing pengaruh
kapabilitas inovasi, faktor kontekstual dan faktor lingkungan
terhadap inovasi produk dan inovasi proses, sesuai hasil
penelitian yang telah penulis lakukan sebelumnya.

1. Pengaruh Kapabilitas Inovasi terhadap Inovasi

Produk dan Inovasi Proses

Berdasarkan hasil penelitian yang telah penulis lakukan
dapat dikatahui hasil pengujian kapabilitas inovasi ter-
hadap inovasi produk dan inovasi proses menunjukkan
pengaruh positif sebesar 21% dan 25%. Hasil penelitian
ini mendukung penelitian yang dilakukan Martinez-
Roman, et al, (2015), bahwa kapabilitas inovasi dikon-
septualisasikan sebagai integrasi tiga dimensi yaitu
pengetahuan, faktor manusia dan faktor organisasi.
Penelitian ini tidak memasukkan tiga dimensi tersebut
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karena setelah diuji secara statistik berdasarkan analisis

faktor, ketiga dimensi tersebut membentuk satu faktor

berupa kapabilitas inovasi.

Di sisi lain, besaran nilai estimasi efek kapabilitas
inovasi terhadap inovasi produk dan inovasi proses
sebesar 21% dan 25% pada riset ini didukung oleh
respon manajemen di hotel bintang dan hotel nonbintang
yang menjawab indikator pengukuran kapabilitas inovasi,
secara khusus pada item pernyataan bahwa hotel memi-
liki sertifikat kualitas yang dikeluarkan badan berwenang
dengan kategori respon jawaban setuju dan sangat setuju
bernilai tertinggi sebesar 69,6%. Namun, masih terdapat
respon tidak setuju dan sangat tidak setuju sebesar 10,4%
pada hotel bintang dan hotel nonbintang. Hal ini berarti
ada 10,4% hotel belum memiliki pelayanan dan pengelo-
laan yang berkualitas, sesuai dengan standar yang dike-
luarkan LSU (Lembaga Sertifikasi Usaha).

Pesatnya perkembangan hotel, menyebabkan per-
saingan hotel menjadi ketat. Oleh karena itu, banyak cara
yang dilakukan oleh pelaku hotel untuk bisa bertahan.
Salah satu cara yang dilakukan adalah sertifikasi. Sertifi-
kasi merupakan proses pemberian sertifikat kepada
usaha dan pekerja untuk meningkatkan mutu produk
pariwisata, khususnya untuk bidang perhotelan. Serti-
fikasi hotel dilakukan untuk menentukan standardisasi
dan Kklasifikasi atau penggolongan kelas hotel. Menurut
Wijayanti, et al.,, (2016), penyebab pelaku usaha belum
melakukan proses sertifikasi, antara lain:

a. Biaya sertifikasi usaha hotel mahal. Biaya sertifikasi
yang tawarkan masing-masing LSU berbeda-beda.
Masing-masing kelas hotel juga berbeda. Biaya mulai
dari harga empat juta hingga puluhan juta. Biaya ter-
sebut hanya biaya untuk LSU saja, belum yang lainnya
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untuk mengurus persyaratan dasar. Di sisi lain, serti-
fikat hanya berlaku selama tiga tahun. Setelah masa
berlaku habis, hotel melakukan sertifikasi kembali
dengan membayar seperti awal melakukan sertifikasi.
Setelah hotel melakukan sertifikasi, belum tentu hotel
terus mendapatkan tamu. Pelaku hotel masih terus
bekerja keras untuk memahami dan memenuhi kebu-
tuhan tamu dengan memberikan pelayanan terbaik.
Oleh karena itu, sertifikasi tidak menjamin hotel men-
dapatkan keuntungan yang lebih besar dari pada sebe-
lum melakukan sertifikasi. Hal tersebut dikarenakan
tamulah yang menentukan hotel mana yang akan
menjadi pilihannya.

b. Kurangnya pemahaman pelaku usaha hotel non-
bintang. Pihak hotel nonbintang menganggap bahwa
penilaian sertifikasi hanya dilakukan oleh hotel-hotel
berbintang. Pelaku usaha hotel yang mengaku usaha-
nya masuk kategori hotel nonbintang merasa bahwa
hotel nonbintang tidak perlu melakukan sertifikasi.
Kecuali bagi hotel-hotel nonbintang yang ingin menaik-
kan levelnya menjadi hotel bintang. Selama ini hotel-
hotel yang melakukan sertifikasi adalah hotel bintang,
khususnya hotel bintang tiga, bintang empat, dan
bintang lima. Hal itu dilakukan untuk memudahkan
saat ada tender dari pemerintah yang akan melakukan
kegiatan dengan menggunakan jasa hotel. Oleh karena
itu, sertifikat penggolongan hotel sangat dibutuhkan
sebagai bukti saat melakukan penawaran kepada
instansi pemerintah.

c. Sertifikasi kompetensi karyawan belum mencapai
batas minimum. Penilaian standar usaha hotel menca-
kup persyaratan dasar, kriteria mutlak, dan kriteria
tidak mutlak. Kriteria mutlak adalah persyaratan
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utama yang harus dipenuhi oleh usaha hotel untuk
dapat disertifikasi. Salah satu yang menjadi kriteria
mutlak baik hotel bintang maupun hotel nonbintang
yaitu hotel memiliki karyawan yang bersertifikat kom-
petensi. Kriteria mutlak tersebut masuk pada aspek
pengelolaan dengan unsur sumber daya manusia. Hotel
merupakan usaha yang bergerak dibidang jasa yang
pada umumnya melibatkan manusia sebagai faktor
penggeraknya, peran sumber daya manusia menjadi
hal yang utama. Kualitas dan kompetensi manusia
melayani tamu merupakan salah satu penentu keber-
hasilan suatu hotel. Oleh karena itu, kualitas hotel
salah satunya bergantung pada mutu sumber daya
manusia.

d. Kurangnya sosialisasi sertifikasi usaha hotel. Kegiatan
sosialisasi mengenai sertifikat penggolongan bintang
kepada pelaku usaha hotel sangatlah penting. Mem-
berikan pengetahuan atau gambaran tentang standar-
disasi usaha hotel dan klasifikasi hotel bintang atau
nonbintang. Masih banyak usaha hotel nonbintang
yang belum sesuai standar hotel nonbintang. Sosiali-
sasi yang dilakukan juga belum maksimal, baik dari
pemerintah maupun dari LSU. Sosialisasi yang dila-
kukan belum secara merata, kebanyakan yang menge-
tahui tentang sertifikasi usaha hotel hanya hotel-hotel
bintang. Pihak LSU hanya melakukan penawaran kepa-
da hotel bintang, karena dirasa hotel bintang lebih siap
dibandingkan hotel nonbintang. Selain itu, keuntungan
yang didapat dari hotel bintang juga lebih besar dari
segi biaya.

Selain itu juga masih terdapat pernyataan respon-
den yang menyatakan bahwa tidak setuju dan sangat
tidak setuju sebesar 17% hotel bintang dan 17,8% hotel
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nonbintang belum mengimplementasikan tim/kelompok
khusus untuk menangani masalah dan keluhan pelang-
gan, sebagai salah satu indikator yang dipertimbangkan
untuk meningkatkan kapabilitas inovasi. Penanganan
keluhan pelanggan adalah salah satu contoh komunikasi
antara organisasi bisnis dan pelanggan, baik itu kritik,
masukan, saran atau keluhan yang dirasakan oleh pelang-
gan. Melalui komunikasi, organisasi bisnis dapat menyam-
paikan maksud dan tujuan organisasi bisnis tersebut
serta mampu menerima respon dari pelanggan atas pro-
duk atau jasa yang ditawarkannya. Penanganan keluhan
yang berhasil akan berdampak terhadap kepuasan pe-
langgan. Kepuasan pelanggan adalah respons berupa
perasaan puas yang timbul karena pengalaman mengkon-
sumsi suatu produk atau layanan, atau sebagian kecil dari
pengalaman itu (Buttle, 2007).

2. Pengaruh Faktor Kontekstual terhadap Inovasi

Produk dan Inovasi Proses
Berdasarkan hasil penelitian yang telah penulis lakukan
dapat dikatahui hasil pengujian faktor kontekstual
terhadap inovasi produk dan inovasi proses memiliki
pengaruh positif sebesar 45% dan 42%. Hasil penelitian
ini mendukung penelitian yang dilakukan Martinez-
Roman, et al, (2015), bahwa faktor kontekstual dikon-
septualisasikan sebagai integrasi dua dimensi yaitu
sumber pendanaan dan kerja sama. Penelitian ini tidak
memasukkan dua dimensi tersebut karena setelah diuji
secara statistik berdasarkan analisis faktor, kedua
dimensi tersebut membentuk satu faktor berupa faktor
kontekstual.

Di sisi lain, besaran nilai estimasi faktor kontekstual
terhadap inovasi produk dan inovasi proses sebesar 45%
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dan 42% pada riset ini didukung oleh respon manajemen
di hotel bintang dan hotel non bintang yang menjawab
indikator pengukuran faktor kontekstual, secara khusus
pada item pernyataan bahwa pentingnya hotel memiliki
pinjaman jangka pendek merupakan indikator yang
sangat mendukung faktor kontekstual, dengan kategori
respon jawaban setuju dan sangat setuju bernilai tertinggi
sebesar 62% hotel bintang dan hotel nonbintang yang
menyatakan pentingnya memiliki pinjaman jangka pen-
dek. Namun, masih terdapat respon tidak setuju dan
sangat tidak setuju sebesar 16%. Hal ini berarti ada
sebesar 16% hotel yang tidak melakukan pinjaman jangka
pendek.

Pinjaman jangka pendek merupakan pinjaman yang
harus diselesaikan dalam jangka waktu satu tahun.
Lazimnya, yang dikategorikan sebagai pinjaman jangka
pendek adalah untuk kebutuhan operasional hotel seperti
bahan makanan dan minuman, bahan dipakai habis untuk
tamu, pembersih, pemeliharaan dan lainnya. Liabilitas/
utang merupakan salah satu komponen didalam kegiatan
pengoperasioalan bisnis tanpa terkecuali perhotelan.
Adanya liabilitas/utang menyeimbangkan dan menstabil-
kan aliran kas yang dikelola oleh unit hotel dengan
catatan nilai dari liabilitas tidak lebih besar nilai assets
yang dimiliki hotel. Pinjaman dikategorikan sebagai
pinjaman jangka pendek jika waktu pinjamannya kurang
dari atau sama dengan satu tahun. Bentuk pinjamannya
bisa beragam seperti harian, mingguan, bulanan, atau
lainnya. Yang penting, pinjaman tersebut pada perjanjian-
nya harus lunas dalam waktu satu tahun atau kurang.
Karena waktu pinjamannya tidak lebih dari satu tahun,
maka pinjaman seperti ini akan memberikan beban yang
pendek juga. Namun, tetap harus diperhatikan untung
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dan ruginya. Harus diingat bahwa pinjaman adalah
hutang. Saat berhutang, ada suatu kewajiban sesuai
dengan waktu yang telah disepakati untuk membayar
antara peminjam dan pemberi pinjaman. Jika tidak bisa
membayar tepat waktu, maka aka nada konsekuensi dari
keterlambatan tersebut. Para pemberi pinjaman biasanya
menetapkan sanksi tertentu untuk keterlambatan pemba-
yaran seperti denda atau pelelangan jaminan jika pinjam-
an tersebut menggunakan jaminan. Pinjaman jangka
panjang dan jangka pendek merupakan sumber pendana-
an untuk memenuhi kebutuhan modal bagi hotel. Modal
sangat menentukan perkembangan dan pertumbuhan
usaha perhotelan. Penelitian Xie, et al, (2013) menunjuk-
kan bahwa modal keuangan mempunyai hubungan yang
positif dengan inovasi.

Selain itu juga kerja sama dengan perusahaan lain
sebagai salah satu indikator pengukuran faktor kontek-
stual, merupakan hal yang belum dilakukan oleh hotel
bintang maupun hotel nonbintang, hal ini dapat dilihat
dari respon responden yang menyatakan tidak setuju dan
sangat tidak setuju pada pernyataan ini sebesar 20,8%
hotel bintang dan 20,6% hotel nonbintang. Kerja sama
adalah tindakan atau sikap mau bekerja sama dengan
orang lain untuk mencapai tujuan bersama demi keun-
tungan bersama. Penelitian Najib dan Kiminami (2011)
membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif kerja
sama antar perusahaan dengan kinerja perusahaan.

Perusahaan tentu harus peka terhadap setiap peru-
bahaan yang terjadi di lingkungan eksternal karena
perubahan tersebut bisa saja sangat memengaruhi pen-
jualan perusahaan. Perubahan dalam hal ini disebabkan
oleh beberapa faktor seperti perkembangan dan kema-
juan teknologi yang tentunya akan membuka kesempatan
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bagi para pesaing untuk merebut pasar sehingga mencip-
takan keadaan yang kompetitif. Melalui pangsa pasar,
perusahaan dapat mengetahui pasar mana yang memiliki
potensi baik bagi perusahaan itu sendiri serta pasar mana
yang berpotensi direbut oleh pesaing. Hal ini sangat ber-
manfaat bagi perusahaan karena perusahaan dapat me-
nyusun rencana yang tepat untuk mempertahankan
pangsa pasar atau bahkan mengekspansi pasar baru guna
meningkatkan volume penjualannya. Dengan demikian
kerja sama antar perusahaan dianggap penting untuk
meningkatkan kinerja perusahaan dengan memperhati-
kan kebutuhan konsumen dan produk yang diciptakan
pesaing.

. Pengaruh Faktor Lingkungan terhadap Inovasi
Produk dan Inovasi Proses
Berdasarkan hasil penelitian yang telah penulis lakukan
dapat dikatahui hasil pengujian faktor lingkungan terha-
dap inovasi produk dan inovasi proses memiliki pengaruh
sebesar 28% dan 22%. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan Martinez-Roman, et al., (2015)
bahwa faktor lingkungan dikonseptualisasikan sebagai
integrasi dua dimensi persaingan dan dukungan kelemba-
gaan (kebijakan pemerintah). Penelitian ini tidak mema-
sukkan dua dimensi tersebut karena setelah diuji secara
statistik berdasarkan analisis faktor, kedua dimensi ter-
sebut membentuk satu faktor berupa faktor lingkungan.
Di sisi lain, besaran nilai estimasi efek faktor ling-
kungan terhadap inovasi produk dan inovasi proses
sebesar 28% dan 22% pada riset ini didukung oleh
respon manajemen yang menjawab indikator pengukuran
faktor lingkungan, secara khusus pada item pernyataan
bahwa hotel memiliki tingkat persaingan kompetitif di
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pasar dengan kategori respon jawaban setuju dan sangat
setuju bernilai tertinggi sebesar 59%. Namun masih ter-
dapat responden yang menyatakan tidak setuju dan
sangat tidak setuju, sebesar 9,8% hotel bintang dan 9,9%
hotel nonbintang belum mengantisipasi tingkat persaing-
an yang kompetitif di pasar, dengan mengevaluasi kekuat-
an dan kelemahan pesaing sebagai pendekatan kegiatan
pemasaran. Evaluasi inilah yang akan dilakukan sehingga
hotel dapat memiliki keunggulan bersaing dibandingkan
dengan hotel lain, yang berdampak pada pembentuk
inovasi produk dan inovasi proses sebagai antisipasi
terhadap perkembangan pesaing. Dengan lingkungan
yang kompetitif, perusahaan dapat mengetahui, mema-
hami serta menjawab kebutuhan maupun harapan dari
pelanggan, serta dapat mengetahui kelemahan dan keku-
atan pesaing serta mengkoordinasikan sumber daya pe-
rusahaan sehingga akhirnya dapat menciptakan superior
value bagi pelanggan dan dapat menciptakan kinerja
perusahaan secara berkelanjutan.

Menurut Zorgiebel (1983) bahwa faktor lingkungan
perusahaan yang memiliki lingkungan dengan kekuatan
kompetitif industri yang tinggi, merupakan faktor pendo-
rong untuk berinovasi. Semakin ketatnya persaingan
dalam dunia bisnis khususnya bisnis perhotelan, menun-
tut perusahaan untuk berfikir jauh kedepan serta mampu
mengidentifikasi lingkungan industrinya agar tetap sur-
vive dalam menghadapi persaingan. Sejalan dengan pene-
litian (Chang, et al, 2011) salah satu faktor yang mem-
pengaruhi inovasi adalah kekuatan kompetitif industri.
Lingkungan dengan dinamika yang tinggi dan daya saing
tinggi secara positif berkaitan dengan inovasi.

Selain itu juga, masih terdapat responden yang
menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju, sebesar
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10,0% responden pada hotel bintang dan nonbintang
tidak mendukung kebijakan pemerintah berupa penerap-
an pajak/subsidi sektor perhotelan, sebagai salah satu
indikator faktor lingkungan. Mereka menganggap kebijak-
an pemerintah merupakan hambatan untuk melakukan
inovasi, hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dila-
kukan Keizer, et al.,, (2002) bahwa kebijakan pemerintah,
berupa pajak/subsidi memiliki pengaruh yang positif
pada inovasi.

Aspek pajak bisnis hotel cukup kompleks, mengi-
ngat usaha ini menyediakan berbagai macam jasa, ada
pula yang melakukan aktivitas penjualan barang di
dalamnya. Belum lagi penghitungan pajak untuk para
karyawan yang bekerja, sewa tanah dan bangunan, hingga
pembagian dividen jika ada. Fasilitas lainnya yang juga
merupakan beban pajak meliputi penyewaan ruangan
untuk kegiatan tertentu, penyediaan tempat olahraga,
penyewaan ruangan untuk membuka usaha lainnya, pe-
nyediaan jasa laundry, serta jasa salon dan spa. Selain itu,
ada juga kegiatan jual beli seperti penyediaan makanan
dan minuman serta restoran dalam hotel tersebut. Dalam
kegiatan operasionalnya, pihak pemilik hotel dapat mela-
kukannya sendiri atau menggunakan jasa pengelola hotel
untuk menjalankan bisnisnya.

Ada tiga aspek pajak yang dikenakan pada sumber
penghasilan dari bisnis hotel, di antaranya pajak daerah,
PPh pasal 4 ayat 2, dan pajak pertambahan nilai (PPN).
Lalu selain dari penghasilan, ada kegiatan operasional
yang terkena beberapa aspek pajak bisnis hotel, di antara-
nya pajak penghasilan pasal 21, 22, 23, dan 26). Tidak
lupa juga, hotel dikenakan PPh Badan. PPh Badan adalah
setiap badan yang didirikan atau berkedudukan di Indo-
nesia sudah pasti menjadi subjek pajak dalam negeri.
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Maka, penghasilan yang didapatkan ada usaha berjalan
akan menjadi objek pajak. Tidak terkecuali hotel. Bisnis
penawaran jasa penginapan ini juga harus membayar dan
melaporkan PPh badan. Tarif PPh Badan adalah 25% x
Penghasilan Kena Pajak. Namun, hotel bisa mendapatkan
fasilitas pengurangan tarif jika, Wajib pajak dalam negeri
memiliki omzet kurang dari 50 miliar sehingga mendapat
pengurangan tarif sebesar 50% dari tarif normal. Pengu-
rangan tersebut dikenakan atas Penghasilan Kena Pajak
dari bagian peredaran bruto sampai dengan Rp 4,8 miliar.
Jika hotel merupakan Perseroan Terbatas (minimal 40%
sahamnya dimiliki publik) mendapatkan pengurangan
tarif 5%. Banyaknya beban pajak yang harus dibayar
industri perhotelan mengakibatkan persentase yang dibe-
rikan responden tidak mendukung terhadap indikator
kebijakan, baik pada hotel bintang maupun hotel non
bintang.

C. PENGARUH INOVASI PRODUK DAN INOVASI PROSES

TERHADAP KINERJA PEMASARAN
Strategi perusahaan pada umumnya selalu diarahkan untuk
menghasilkan kinerja pemasaran yang unggul (Pelham,
1997). Strategi perusahaan yang dilakukan, salah satunya
adalah inovasi. UKM dengan kemampuan inovasi yang kuat
akan memperoleh keunggulan kompetitif terhadap pesaing,
memungkinkan mereka untuk mencapai kinerja yang ung-
gul. Inovasi produk dan proses mempunyai hubungan yang
kuat dan positif dengan kinerja UKM di Turki (Ar dan Baki,
2011). Jika UKM memiliki tingkat inovasi yang baik, maka
UKM akan terdorong untuk meningkatkan kinerja (Li dan
Mitchell, 2009; Rosenbusch, et al, 2011).

Penelitian Agarwal, et al., (2003) menghasilkan kesim-
pulan bahwa inovasi memiliki pengaruh terhadap kinerja
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pemasaran baik yang diukur dengan pendekatan obyektif
(tingkat hunian dan market share) maupun dengan pende-
katan subyektif (kualitas pelayanan dan kepuasan konsu-
men). Penelitian yang dilakukan oleh Mavondo, et al,
(2003), Sylvie, (2008), Gurham, et al, (2011) menyatakan
bahwa inovasi produk dan inovasi proses berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja pemasaran. Dari
uraian tersebut dapat dikatakan bahwa inovasi produk dan
inovasi proses berpengaruh terhadap kinerja pemasaran.

Hal ini sesuai dengan hasil pengujian yang telah
penulis lakukan bahwa pengaruh inovasi produk dan inovasi
proses terhadap kinerja pemasaran sebesar 22% dan 25%.
Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Mavondo, et al., (2003), Sylvie, (2008); Gurham, et al, (2011)
yang menyatakan bahwa inovasi produk dan inovasi proses
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pema-
saran. Besaran nilai estimasi tersebut juga mendukung pene-
litian yang dilakukan Martinez-Roman, et al., 2015), dengan
estimasi sebesar 25% dan 12%. Kesenjangan besaran
estimasi pengaruh ini disebabkan penelitian Martinez-
Roman, et al., (2015) menggunakan responden dari berbagai
industri pariwisata (restoran, tempat wisata, hotel, pengi-
napan) di Andalusia. Hal ini menunjukkan bahwa dengan
menggunakan banyak responden untuk mendapatkan
pandangan yang lebih akurat tentang inovasi yang dilakukan
seluruh organisasi.

Di sisi lain, besaran nilai estimasi efek inovasi produk
terhadap kinerja pemasaran sebesar 22% pada riset ini
didukung oleh respon manajemen di hotel bintang dan hotel
nonbintang sebagai responden. Hasil respon mereka secara
khusus pada item pernyataan bahwa tingkat inovasi produk
pada hotel kami diantara kegiatan inovasi lainnya adalah
yang tertinggi selama tiga tahun terakhir, dengan kategori
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respon jawaban setuju dan sangat setuju bernilai tertinggi
sebesar 55,8% pada hotel bintang dan hotel nonbintang
Namun, masih terdapat responden yang menyatakan tidak
setuju dan sangat tidak setuju, sebesar 8,3% hotel bintang
dan 8,6% hotel nonbintang menyatakan bahwa tingkat
inovasi produk di hotel diantara kegiatan inovasi lainnya
adalah yang tertinggi selama tiga tahun terakhir. Implemen-
tasinya hotel mereka merupakan hotel yang kurang fokus
pada inovasi produk, sehingga mereka tidak memiliki
tingkat persaingan yang kompetitif di pasar untuk mencapai
competitive advantage. Produk-produk hotel sangat mudah
untuk ditiru, maka inovasi harus berjalan secara berke-
sinambungan dan tidak boleh berhenti. Artinya ketika
produk yang dihasilkan dapat meningkatkan kinerja hotel,
hotel tersebut harus memikirkan produk-produk lainnya,
sehingga mereka memiliki diferensiasi.

Inovasi proses berpengaruh pada kinerja pemasaran.
Besaran nilai estimasi inovasi proses terhadap Kkinerja
pemasaran sebesar 25%, pada riset ini didukung oleh
respon manajemen di hotel bintang dan hotel nonbintang
yang menjawab indikator pengukuran inovasi proses, secara
khusus pada item pernyataan bahwa proses baru sering di-
anggap sebagai sangat baru oleh pelanggan, dengan kategori
respon jawaban setuju dan sangat setuju bernilai tertinggi
sebesar 61,8% pada hotel bintang dan 62,8% pada hotel
non-bintang. Namun pengaruh ini tidak didukung oleh per-
nyataan responden bahwa 5,2% hotel bintang dan 5,4%
hotel nonbintang menyatakan bahwa proses baru sering
dianggap sebagai sangat baru oleh pelanggan. Implikasinya
konsumen menganggap sebagai inovasi proses yang lama,
yang memiliki kesaman dengan hotel yang lainnya, sehingga
tidak menarik lagi bagi konsumen. Konsumen selalu memi-
liki keinginan dan kebutuhan yang selalu berkembang dan
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berubah seiring berjalannya waktu. Adanya perubahan
dalam kebutuhan dan keinginan ini sering menyebabkan
perubahan juga dalam keputusan memilih hotel yang di-
lakukan konsumen, di mana perubahan ini menuntut
industri perhotelan untuk selalu dapat memiliki inovasi
proses untuk membuat perusahaannya memiliki competitive
advantage.

Nilai koefisien variabel faktor kontekstual lebih besar
dibandingkan variabel bebas lainnya, artinya faktor konteks-
tual memiliki pengaruh lebih besar terhadap inovasi produk
dan inovasi proses. Hal ini menunjukkan bahwa faktor kon-
tekstual menjadi variabel penting dalam membentuk inovasi
produk dan dan inovasi proses. Faktor kontekstual dikon-
septualisaskan dari dua dimensi yaitu sumber pendanaan
dan kerja sama. Seperti kita ketahui sumber pendanaan
menjadi salah satu faktor penting untuk melakukan inovasi
dalam menghadapi persaingan. Dalam meningkatkan serta
memperlancar bisnis, industri perhotelan akan berupaya
untuk mengembangkan usahanya dan melakukan kegiatan
guna mendapatkan dana agar bisnis perhotelan menjadi
semakin lancar. Semakin berkembangnya kegiatan pada
industri perhotelan, maka para pengusaha tentunya membu-
tuhkan dana yang cukup besar. Sumber pendanaan dapat
berasal dari modal sendiri maupun modal asing. Sumber
pendanaan modal sendiri biasanya berupa laba ditahan dan
modal saham. Modal saham merupakan investasi yang di-
dapat dari investor yang membeli saham perusahaan dari
pasar modal. Modal asing yaitu sumber dana yang didapat-
kan dari luar perusahaan (kreditur) yang tidak ikut memiliki
perusahaan seperti bank, perusahaan leasing dan lain
sebagainya, sumber dana dari modal asing salah satunya
adalah utang, baik utang jangka panjang maupun utang

jangka pendek.
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Kerja sama juga merupakan hal penting dalam men-
dorong inovasi. Kerja sama akan timbul jika orang menya-
dari bahwa mereka memiliki kepentingan yang sama dan
sekaligus memiliki pengetahuan yang cukup serta kesadaran
diri sendiri untuk memenuhi kepentingan-kepentingan
tersebut. Hal ini dimaksudkan bahwa dalam kerja sama
harus menimbulkan kesadaran dari kedua belah pihak dan
adanya saling menuntungkan. Tentu saja, saling mengun-
tungkan bukan berarti bahwa kedua pihak yang bekerja
sama tersebut harus memiliki kekuatan dan kemampuan
yang sama serta memperoleh kemampuan yang besar. Akan
tetapi, kedua pihak memberikan kontribusi atau peran yang
sesuai de-ngan kekuatan dan potensi masing-masing pihak,
sehingga keuntungan atau kerugian yang dicapai kedua
pihak bersifat proporsional, artinya sesuai dengan peran dan
kekuatan yang dimiliki masing-masing pihak. Dalam hal
kerja sama, organisasi yang terbuka dan berkemauan untuk
menerima dan bahkan mencari ide-ide yang baru dari ling-
kungan eksternalnya, menjadikan organisasi tersebut lebih
inovatif (Slappendel, 1996).

Nilai koefisien inovasi proses lebih besar daripada
inovasi produk, artinya Inovasi proses memiliki pengaruh
lebih besar terhadap kinerja pemasaran, hal ini dikarenakan
inovasi produk di bisnis perhotelan mudah ditiru oleh
pesaing, sedangkan inovasi proses karena berhubungan
lebih kepada metode produksi dan proses teknologi, menja-
dikan inovasi proses merupakan inovasi yang berbeda dan
sulit ditiru serta memiliki keunikan tersendiri dibandingkan
dengan hotel yang lainnya. Victorino, et al., (2005) menya-
takan inovasi jelas bermanfaat bagi organisasi. Pengelola
seringkali tidak jelas mengenai jenis inovasi apa yang harus
diimplementasikan. Kesalahan mengimplementasikan jenis
inovasi biasanya akan meningkatkan biaya operasional,
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sementara keuntungan yang diperoleh tidak sepadan
dengan sumber-sumber daya yang dikeluarkan perusahaan
(Victorino, et al,, 2005). Oleh sebab itu, penting bagi peru-
sahaan melakukan inovasi yang tidak hanya memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen, tetapi juga bermanfaat
secara ekonomi bagi perusahaan. Berdasarkan pengamatan
bentuk inovasi proses yang dilakukan banyak dilakukan
industri perhotelan contohnya, seperti big data penggunaan
pengumpulan data berkembang pesat dihampir semua
industri. Pada industri perhotelan, hal ini bisa membantu
pengelola hotel dalam menawarkan pengalaman menginap
yang lebih personal. Misalnya, pengelola hotel dapat mem-
bantu menyarankan lokasi wisata yang lebih tepat kepada
tamu berdasarkan usia, budget, dan jenis kelamin. Bentuk
inovasi proses hotel bintang yang lainnya, seperti penggu-
naan powerful wireless coverage internet nirkabel di hotel
melalui access point yang memberikan cakupan luas dan
kuat disemua kamar, area dalam ruangan maupun luar
ruang seperti di kolam renang, taman dan lainnya. Inovasi
teknologi yang tak hanya merevolusi dari sisi pengalaman
konsumen, namun juga mampu memberikan kemudahan
dari sisi bisnis. Contohnya seperti brankas atau mesin kasir
yang perlahan digantikan dengan barkode, dan pembayaran
digital. Inovasi ini telah sepenuhnya menggantikan kebutuh-
an akan sistem pembayaran secara fisik di loket resepsionis
atau kasir, sekaligus meningkatkan pengamanan, efisiensi,
dan transparansi.
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D. PENGARUH FAKTOR PEMBENTUK INOVASI (KAPABILITAS
INOVASI, FAKTOR KONTEKSTUAL DAN FAKTOR LINGKUNGAN)
TERHADAP KINERJA PEMASARAN DENGAN UKURAN HOTEL
SEBAGAI VARIABEL MODERASI
Penelitian Damanpour (1992) dan Zornoza, et al., (2004),
menghasilkan kesimpulan berupa meta analisis berbagai
penelitian hubungan antara inovasi dan kinerja, menyimpul-
kan bahwa ukuran perusahaan lebih potensial sebagai
variabel moderasi daripada bagian variabel kontekstual
maupun faktor organisasi yang akan mempengaruhi kinerja
pada penelitian inovasi. Penelitian Atuahene-Gima, (1996)
menjelaskan bahwa dari 158 perusahaan manufaktur dan
117 perusahaan jasa mampu meningkatkan kinerja pema-
saran karena didorong oleh karakteristik inovasi. Lebih
lanjut dalam penelitiannya Atuahene menjelaskan bahwa
kinerja inovasi barang dan jasa berpengaruh signifikan ter-
hadap kinerja pemasaran.

Ukuran perusahaan merupakan ukuran besar/kecilnya
suatu perusahaan. Penelitian terdahulu yang dilakukan
Salavou, et al, (2004) ukuran perusahaan memiliki penga-
ruh negatif terhadap inovasi. Koefisien negatif dari ukuran
perusahaan menegaskan bahwa perusahaan yang lebih kecil
cenderung lebih inovatif. Hal ini dikarenakan dalam dunia
bisnis sekarang, tanpa adanya inovasi maka perusahaan
yang lebih kecil tersebut tidak akan berkembang dan tidak
semakin sukses dalam berwirausaha. Baldwin, et al, (2000),
dalam penelitiannya menemukan bahwa perusahaan yang
lebih besar lebih inovatif dibandingkan dengan perusahaan
yang lebih kecil, karena memiliki kemudahan lebih pada
akses pembiayaan, dapat menyebarkan biaya tetap inovasi
pada volume penjualan yang lebih besar, manfaat yang
diperoleh dari economies of scale, dan saling melengkapi
(complementarities) antara Riset dan Pengembangan dengan
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aktivitas-aktivitas yang lain dalam perusahaan. Ros dan
Sintes (2009) penentu inovasi selain bentuk manajemen
hotel, strategi pasar lokasi hotel juga ukuran hotel. Dari
uraian tersebut dapat dikatahui bahwa ukuran hotel memo-
derasi pengaruh faktor pembentuk inovasi (kapabilitas
inovasi, faktor kontekstual dan faktor lingkungan) terhadap
kinerja pemasaran.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah penulis laku-
kan, terdapat perbedaan tingkat signifikan pada X? (Chi-
Squares) dan Fit Indices (RMSEA) pada tiga model struktural,
yang mengindikasikan adanya efek variabel moderasi
kelompok hotel bintang dan kelompok hotel nonbintang
pada pengaruh faktor pembentuk inovasi (kapabilitas ino-
vasi, faktor kontekstual dan faktor lingkungan) terhadap
kinerja pemasaran (H9 terdukung). Hasil penelitian ini
mendukung penelitian Kemp, et al, (2003), menunjukkan
adanya perbedaan proses inovasi antar perusahaan kecil,
menengah, dan besar dan inovasi memiliki hubungan de-
ngan kinerja perusahaan, begitu pula dengan ukuran, juga
memiliki pengaruh yang positif terhadap kinerja perusa-
haan. Penelitian yang dilakukan Jones (1996) juga menye-
butkan ukuran hotel dalam banyak hal terkait positif dengan
inovasi. Lebih jauh, Chung and Kalnins (2001) menyebutkan
ukuran hotel juga berhubungan positif dengan tingkat
layanan dan kualitas yang diberikan dalam bisnis hotel. Hasil
riset mereka sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Ros and Sintes, 2009) bahwa inovasi yang dilakukan pada
hotel bintang dan nonbintang memiliki dampak terhadap
kinerja pemasaran.

Model inovasi yang dilakukan di hotel bintang dan
hotel nonbintang memiliki efek moderasi. Efek ini disebab-
kan karena adanya perbedaan sumber daya yang dimiliki
oleh hotel bintang dan hotel nonbintang. Collis &
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Montgomery (2004) dan Hitt, et al., (2011) menyampaikan
bahwa sumber daya (resources) yang berperan strategis
dalam menghasilkan keunggulan kompetitif bagi perusahaan
adalah sumber daya (tangible dan intangible) dan kapabi-
litas. Sumber daya tangible dapat berupa aset financial,
teknologi dan aset fisik, sedangkan sumber daya intangible
mencakup: orang, reputasi perusahaan, budaya, pengetahu-
an, paten, merek dagang, kumpulan pembelajaran dan
pengalaman, aset kekayaan intelektual, serta aset organisa-
sional. Sementara, kapabilitas merupakan kombinasi kom-
pleks dari aset, orang, dan proses yang digunakan perusa-
haan untuk mentransformasi input menjadi output.

Efek moderasi pada hotel bintang dan nonbintang
menguatkan pengaruh kapabilitas inovasi dan faktor kon-
tekstual. Hal ini menunjukkan pada hotel bintang dan hotel
non bintang memiliki kapabilitas inovasi yang saling
melengkapi pada pengetahuan, faktor manusia dan faktor
organisasi sebagai bagian dari dimensi kapabilitas inovasi.
Pengetahuan merupakan faktor kunci dalam organisasi
untuk meningkatkan kapabilitas inovasinya dan sebagai alat
penting untuk mencapai keunggulan kompetitif. Kemam-
puan hotel memanfaatkan pengetahuan secara langsung
meningkatkan kemampuan hotel untuk berinovasi mencip-
takan produk baru, jasa dan praktik kerja. Kapabilitas
inovasi juga mengandalkan sumber daya manusia dalam
organisasi. Sebagai learning organizations, organisasi harus
mengelola kemampuan sumber daya manusia sebagai faktor
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan yang mempunyai
hubungan positif dengan kinerja (Khandekar dan Sharma,
2005). Selain itu, faktor organisasi sebagai bagian dari
kapabilitas inovasi mengandalkan pengambilan keputusan
secara desentralisasi, terjalinnya komunikasi (antara indi-
vidu, kelompok, dan organisasi), perumusan strategi yang
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interaktif dan memiliki orientasi strategi melalui diferen-
siasi.

Faktor kontekstual pada hotel bintang dan nonbintang
memberikan efek menguatkan. Penentu kinerja faktor kon-
tekstual terkait dengan sumber pendanaan dan kerja sama.
Pada industri perhotelan sumber pendanaan yang dimaksud
berasal dari modal sendiri dan modal asing. Modal sangat
dibutuhkan oleh industri perhotelan untuk kelangsungan
hidup dalam menjalankan kegiatan operasional hotelnya.
Modal sangat menentukan perkembangan dan pertumbuhan
usaha perhotelan. Menjalankan bisnis perhotelan juga tidak
terlepas dari kegiatan kerjasama dengan perusahaan lain,
seperti biro perjalanan, perusahan kuliner, tempat hiburan
dan rekreasi, pusat souvenir dan perusahaan lain. Yang
termasuk dalam pendekatan lingkungan adalah hubungan
yang dijalin perusahaan dengan lingkungannya dan partisi-
pasinya dalam hubungan interpersonal jaringannya
(Rothwell, 1991; dalam Hadjimanolis, 2000). Menggunakan
jaringan eksternal seperti universitas, pemasok, dan/atau
lembaga pengetahuan merupakan hal yang harus dilakukan
industri perhotelan sehingga menghasilkan kinerja yang
diharapkan.

Pada hotel bintang, pengaruh faktor lingkungan me-
miliki efek menguatkan terhadap kinerja pemasaran. Faktor
lingkungan terkait dengan persaingan dan dukungan kelem-
bagaan (kebijakan pemerintah). Semakin ketatnya persaing-
an dalam dunia bisnis khususnya bisnis perhotelan, menun-
tut perusahaan berfikir jauh ke depan serta mampu mengi-
dentifikasi lingkungan industrinya agar tetap survive dalam
menghadapi persaingan. Khaliq, et al, (2014) mengung-
kapkan bahwa globalisasi telah memberikan tekanan kom-
petitif terhadap perusahaan untuk meningkatkan kiner-
janya. Industri perhotelan harus menciptakan keunggulan

Tindak Lanjut Penelitian



kompetitif supaya bisa memenangkan persaingan. Lingkung-
an persaingan mempengaruhi jumlah dan jenis pesaing yang
harus dihadapi manajer pemasaran dan bagaimana mereka
akan berperilaku. Lingkungan persaingan selalu dianggap
sebagai faktor penghambat tingkat pertumbuhan industri.
Elemen lingkungan persaingan seharusnya dipelajari lebih
mendalam karena kegagalan industri di dalam mencapai
pertumbuhan penjualan bersumber dari ketidakmampuan
manajemen dalam menganalisa perubahan yang terjadi di
lingkungan persaingan industri. Pengetahuan tentang ling-
kungan persaingan dapat mendorong kreatifitas karena
pengetahuan tentang lingkungan persaingan menyoroti
kesempatan yang dapat ditonjolkan dan kelemahan yang
harus diperhitungkan. Pengetahuan yang lebih luas tentang
lingkungan persaingan akan meningkatkan kemampuan
pihak manajemen untuk menganalisa data yang diterima
dan memilih data yang diperlukan serta menentukan tujuan
perusahaan sebagai respon terhadap perubahan kondisi
lingkungan.

Dukungan kelembagaan melalui kebijakan pemerintah
juga memengaruhi kinerja pemasaran pada hotel bintang.
Lall (2003) menyatakan bahwa kebijakan pemerintah yang
mendukung dapat membangun daya saing industri. Pera-
turan dan kebijakan mengacu kepada sejauh mana lingkung-
an kebijakan kondusif bagi pembangunan industri perho-
telan. Pemerintah dapat memainkan peranan penting dalam
industri perhotelan, bergantung kepada seberapa jauh
kebijakan yang dibuat mendorong ataupun justru mengha-
langi industri perhotelan. Termasuk di dalamnya sikap
pemerintah terhadap kebijakan pajak dan retribusi daerah,
bentuk perizinan yang tidak lagi sesuai dengan dinamika
industri, tingginya biaya untuk sertifikasi usaha, dan masa-
lah hak cipta. Kebijakan-kebijakan pemerintah ini dapat
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diakomodir oleh hotel bintang karena memiliki sumber daya
yang besar. Hal ini memperlihatkan bahwa hotel bintang
mampu mengelola tingkat persaingan dan dukungan kelem-
bagaan menjadi peluang yang menguntungkan, sehingga
mempengaruhi kinerja pemasaran. Sebaliknya, pada hotel
nonbintang pengaruh faktor lingkungan memiliki efek
moderasi melemahkan terhadap kinerja pemasaran. Faktor
lingkungan yang terkait dengan persaingan dan dukungan
kelembagaan dalam hal ini kebijakan pemerintah dianggap
sebagai faktor penghambat tingkat pertumbuhan pada hotel
nonbintang. Elemen lingkungan persaingan dan dukungan
kelembagaan dalam hal ini kebijakan pemerintah seharus-
nya dipelajari lebih lanjut karena kegagalan industri didalam
mencapai pertumbuhan penjualan bersumber dari ketidak-
mampuan manajemen dalam menganalisa perubahan yang
terjadi di lingkungan persaingan industri. Hal ini yang ter-
jadi pada hotel nonbintang, karena memiliki keterbatasan-
keterbatasan sumber daya, sehingga dalam menghadapi
persaingan dan kebijakan pemerintah cenderung menghin-
dari persaingan dan menganggap kebijakan pemerintah
menekan industri perhotelan khususnya pada hotel non-
bintang.

Penelaah lingkungan dapat diarahkan untuk mengem-
bangkan aksebilitas terhadap peluang-peluang yang dihasil-
kan oleh lingkungan, dapat pula diarahkan untuk mengem-
bangkan adaptibilitas terhadap ancaman-ancaman yang
akan datang. Pengenalan lingkungan yang baik akan mem-
beri dampak pada mutu strategi yang dihasilkan yang pada
gilirannya memberi dampak pada kinerja pemasaran. Peru-
bahan lingkungan harus disertai dengan penyesuaian stra-
tegi perusahaan, di mana sumber daya perusahaan mendu-
kung ke arah hal tersebut. Sesuai dengan paradigma sistem
itu, kinerja sebuah strategi akan ditentukan oleh seberapa
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baik kualitas input sumber daya maupun kualitas pengelo-
laan faktor-faktor lingkungan yang dipandang ikut berpe-
ngaruh dalam proses strategi pemasaran (Ferdinand, 2000).
Penambahan lingkungan pada sumber daya yang mendu-
kung strategi perusahaan, menekankan pada kepentingan
kemampuan internal perusahaan untuk mengoperasikan
dan seberapa jauh pengaruh lingkungan sosial ekonomisnya.

Lingkungan bisnis selalu berubah, hal ini bisa terjadi
karena perubahan peraturan, teknologi, permintaan kon-
sumen, dan atau strategi berkompetisi (Calantone, et al,
1994). Menghadapi perubahan lingkungan bisnis yang selalu
berubah inilah diperlukan pendekatan strategis yang tepat
untuk menganalisis kemampuan beradaptasi dengan ling-
kungan. Hal ini sesuai teori kapabilitas dinamis, yang meru-
pakan kemampuan untuk mengintegrasikan, mengembang-
kan, dan melakukan rekonfigurasi kompetensi internal dan
eksternal guna menyesuaikan dengan perubahan lingkungan
(Teece, 2009). Kapabilitas dinamis dipandang penting dalam
konteks perubahan karena membantu manajer dalam pen-
ciptaan nilai melalui inovasi. Fitur kunci dari kapabilitas
dinamis adalah memungkinkan perusahaan untuk melaku-
kan modifikasi secara cepat terhadap sumber dayanya, dan
sekaligus melakukan revisi aktifitas rutinnya sebagai respon
terhadap tantangan.

Kunci sukses pemasaran hotel bintang dan hotel non-
bintang adalah STP (segmentasi, targeting dan positioning).
Salah satunya terletak pada proses segmentasi yang meru-
pakan akar dari keberhasilan industri perhotelan. Menurut
Ferrell dan Hartline (2011), segmentasi pasar adalah proses
membagi keseluruhan pasar untuk produk tertentu atau
kategori produk tertentu kedalam segmen yang relatif
homogen atau ke dalam kelompok. Segmentasi pasar dapat
digolongkan berdasarkan demografi (usia, jenis kelamin,
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pendapatan, pekerjaan, agama dan lain-lain), geografis (tem-
pat tinggal, darah, kota dan negara) dan psikografis (kelas
sosial, gaya hidup dan kepribadian).

Setelah melakukan segmentasi pasar, hotel bintang
dan hotel nonbintang juga melakukan targeting (target
market) dari segmentasi yang sudah ditentukan. Adapun
strategi cakupan pasar atau targeting pasar yang dapat
dilakukan adalah salah satunya adalah dengan memilih
strategi pemasaran yang terkosentrasi, dengan strategi ini
pihak hotel bintang dan hotel nonbintang dapat memfokus-
kan strategi inovasi pada segmen misalnya berdasarkan
tingkat pendapatan.

Strategi inovasi produk pada hotel bintang, terutama
hotel bintang lima, empat dan bintang tiga dapat memberi-
kan nilai kepuasan lebih terhadap konsumen karena
ketersedian fasilitas seperti kolam renang, spa, message,
ruang gym dan fasilitas lainnya yang tidak dimiliki hotel
nonbintang. Selain itu, penerapan teknologi pada industri
hotel bintang yang merupakan bentuk inovasi proses juga
dapat membantu meningkatkan efektifitas dan efisiensi
operasional hotel serta menambah pengalaman tamu hotel.
Koutroumanis (2011) mengatakan pengembangan dan
penggunaan sistem informasi dapat menunjang kemampuan
hotel dalam mengembangkan konsep baru, menargetkan
lokasi yang lebih baik, memonitor kinerja karyawan dan
mengarahkan kepuasan pelanggan. Lebih jauh Bilgihan, et
al, (2011) menyebutkan investasi teknologi informasi (IT)
dapat membantu perhotelan mengembangkan kemampuan
dan kompetensi IT yang mengarahkan pada tercapainya
hasil: low cost, added value, speed, agility, innovation dan
customer service.
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Setelah menentukan segmentasi dan target market,
pihak hotel bintang dan hotel nonbintang melakukan
positioning produknya, berdasarkan pengguna produk jasa-
nya. Tujuan positioning adalah untuk membedakan industri
perhotelan dengan para pesaingnya. Positioning sangat pen-
ting bagi industri perhotelan mengingat banyaknya hotel
pesaing yang tumbuh dan berkembang pada industri perho-
telan. Penting sekali untuk membedakan diri dengan yang
lainnya, agar hotel memiliki ciri khas dan selalu diingat oleh
tamu hotel. Positioning berhubungan dengan image/citra
hotel di mata konsumen. Seperti yang dilakukan oleh hotel
Abadi di Yogyakarta yang memiliki slogan “Good Business
and Leisure” yang sekaligus menjadi citra yang ingin di-
sampaikan. Dari slogan itu tersebut kita bisa mengetahui
bahwa Abadi Hotel Yogya ingin menyampaikan kepada
masyarakat bahwa kami merupakan hotel yang tepat untuk
para pembisnis dan para penikmat wisata atau mereka yang
menyukai liburan. Positioning adalah strategi komunikasi,
untuk itu sangat penting bagi Abadi Hotel Yogya untuk
mengkomunikasikan positioning yang akan disampaikan
pada target marketnya. Pentingnya mengevaluasi positioning
adalah memperkuat posisi saat ini terhadap pesaing dan
mengidentifikasi pasar yang belum tergeser. Positioning
adalah bagaimana memenangkan ruang didalam benak/
fikiran target market, melalui unique point selling, dan
keunggulan yang paling menonjol dari produk maupun jasa
yang ditawarkan. Abadi Hotel Yogya menempatkan atau
mengklasifikasikan produk dan jasanya menurut positioning
kelas produk tertentu, di mana Abadi Hotel Yogya dengan
tak line dan klasifikasi bintang yang dimiliki secara jelas
mengklasifikasikan dirinya berdasarkan kelas produk ter-
tentu. Good Business and Leisure merupakan dua segmentasi
yang sudah ditentukan oleh pihak Abadi Hotel Yogya, hal
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tersebut diperkuat dengan harga yang tinggi (klasifikasi
bintang 3), jumlah kamar yang cukup banyak dan fasilitas
ruangan meeting yang memadai.

Lokasi yang strategis menjadi pendukung utama posi-
tionning berdasarkan kelas produknya, di mana Abadi Hotel
Yogya berlokasi di JI pasar kembang, sebelah selatan stasiun
kereta api tugu, berada di kawasan jantung kota (malioboro)
dan jarak tempuh yang tidak terlalu jauh dengan lapangan
terbang Adi sucipto. Dalam mengevaluasi positioning-nya
Abadi Hotel Yogya melakukan identifikasi hotel pesaingnya,
adapun berdasarkan data diketahui untuk hotel pesaing
Abadi Hotel Yogya adalah Grand Zuri dan Ibis Malioboro.
Adapun pemilihan kedua hotel tersebut didasarkan pada
klasifikasi bintang yang dimiliki (bintang 3) dan fasilitas
yang dimiliki kedua hotel tersebut. Berdasarkan peta
positioning Abadi Hotel Yogya, diketahui bahwa dalam segi
lokasi dan bentuk fisik Abadi Hotel Yogya dapat dikatakan
memiliki lokasi yang strategis karena terletak di area
financial distrik, dan untuk segi bangunan Abadi Hotel Yogya
dapat diklasifikasikan memiliki bentuk bangunan yang
modern. Berdasarkan service level dan harga, Abadi Hotel
Yogya berada pada moderate service dan untuk harga Abadi
Hotel Yogya dikategorikan less expensive.

Melalui slogan yang dimiliki secara langsung Abadi
Hotel Yogya mengklasifikasikan diri sebagai hotel yang di-
peruntukkan bagi segmentasi pembisnis dan wisatawan/
pelancong. Hal tersebut diaflikasikan kedalam pemilihan dan
penentuan segmentasi berjalan yang diterapkan. Target
market dari business Abadi Hotel Yogya adalah Government
and Coorporate, pemilihan tersebut didasarkan kepada
fasilitas hotel yang disediakan guna memenuhi kebutuhan
target pasar tersebut, selain itu kedua target pasar tersebut
merupakan pasar yang cukup potensial, dilihat dari inten-
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sitas dan kapasitas penggunaan fasilitas Abadi Hotel Yogya.
Sedangkan dari segmentasi Leisure, target pasar utamanya
adalah Travel Agent dan Walk in Guest. Hal tersebut di-
dasarkan kepada lokasi yang dianggap sangat strategis
menjadikan pilihan utama seseorang menginap di Abadi
Hotel Yogya. Pendekatan positioning yang dilakukan Abadi
Hotel Yogya berdasarkan pengguna produk, dimana produk
disediakan berdasarkan kebutuhan dari segmentasi pasar
terpilih.
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EPILOG



Hotel merupakan perusahaan jasa yang dituntut untuk
selalu berinovasi agar mampu meningkatkan kinerja dan
bersaing pada pasar global. Salah satunya yaitu melalui
faktor pembentuk inovasi seperti kapabilitas inovasi, faktor
kontekstual dan faktor lingkungan adalah sebuah kombinasi
kompetensi internal dan eksternal yang memiliki pengaruh
terhadap inovasi, baik inovasi produk maupun inovasi
proses. Kombinasi inilah yang akan membuat perusahaan
melakukan inovasi untuk menciptakan relasi antara nilai
guna dan harga (nilai moneter) yang lebih tinggi atas produk
yang dihasilkannya bagi konsumen (consumers) dan/atau
pengguna (users) yang pada akhirnya produk tersebut tidak
hanya akan bermanfaat bagi konsumen dan/atau pengguna
tetapi juga produsen/perusahaan.

Selain itu, inovasi produk dan inovasi proses berpe-
ngaruh terhadap kinerja pemasaran. Inovasi bukan saja
berarti kebaruan atau sesuatu yang baru, barang dan/atau
jasa baru atau sistem produksi baru atau cara memasarkan
yang baru. Kebaruan itu perlu disertai dengan dampak
positif bagi konsumen dan produsen. Kebaruan itu harus
menciptakan nilai guna bagi konsumen dan nilai tambah
bagi produsen, kebaruan yang menghasilkan kesuksesan
ekonomi dan sosial, pada konteks inovasi dan penciptaan
nilai tingkat individu, organisasi, dan masyarakat (society).

Peran pemoderasi kelompok ukuran hotel bintang dan
nonbintang pada efek kapabilitas inovasi, faktor kontekstual
dan faktor lingkungan terhadap kinerja pemasaran. Hal ini
menunjukkan bahwa pada kelompok hotel bintang efek
moderasi menguatkan pengaruh faktor pembentuk inovasi
terhadap kinerja pemasaran. Sedangkan pada kelompok
hotel nonbintang efek moderasi juga memberikan efek mele-
mahkan pada pengaruh faktor lingkungan terhadap kinerja
pemasaran.
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