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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi promotion mix dalam
mempertahankan loyalitas para tenant pada PT ITDC Nusantara Utilitas. Penelitian
dilakukan selama 6 bulan, mulai dari bulan Agustus 2021 sampai dengan bulan
Febuari 2022 pada divisi General Administration PT ITDC Nusantara Utilitas. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif. Sedangkan teknik pengumpulan
data yang digunakan yaitu wawancara, observasi dan dokumentasi. Hasil analisis
menunjukan bahwa strategi promotion mix yang digunakan oleh perusahaan adalah
periklanan (advertising), hubungan masyarakat (public relation), promosi penjualan
(sales promotion), event dan pemasaran langsung (direct selling). Hasil penelitian ini
adalah bahwa strategi periklanan dari perusahaann menggunakan media sosial dan
media massa. Pada hubungan masyarakat perusahaan menerapkan pendekatan secara
langsung antara tenant dengan hubungan masyarakat melalui tenant relations.
Hubungan masyarakat juga didukung oleh manajemen komplain dalam mengatasi
keluhan dari tenant. Dalam strategi promosi penjualan perusahaan lebih menekankan
kepada komunikasi dan insentif yang memberikan informasi dan memberikan harga
yang kompetitif. Pada strategi event perusahaan berusaha aktif dalam berbagai acara
dengan menjadi penyelenggara untuk menyediakan air bersih. Pemasaran langsung
yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan cara turun langsung ke lapangan atau
biasa disebut dengan customer visit. Karena dengan menggunakan teknik customer
visit langsung mendapatkan tanggapan dari tenant dan mendapatkan loyalitas dari
tenant.

Kata Kunci: Promotion mix, Tenant, Loyalitas
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ABSTRACT

This study aims to determine the promotion mix strategy in maintaining the loyalty of
the tenants at PT ITDC Nusantara Utility. The research was conducted for 6 months,
starting from August 2021 to February 2022 at the General Administration division of
PT ITDC Nusantara Utility. The research method used is a qualitative method. While
the data collection techniques used are interviews, observation and documentation.
The results of the analysis show that the promotion mix strategy used by the company
Is advertising (advertising), public relations (public relations), sales promotion (sales
promotion), events and direct marketing (direct selling). The result of this research is
that the advertising strategy of the company uses social media and mass media. In
public relations, the company applies a direct approach between tenants and public
relations through tenant relations. Public relations are also supported by complaint
management in dealing with complaints from tenants. In the company's sales
promotion strategy, more emphasis is placed on communication and incentives that
provide information and provide competitive prices. In the event strategy, the company
tries to be active in various events by being the organizer to provide clean water.
Direct marketing carried out by the company is by going directly to the field or
commonly referred to as a customer visit. Because by using the customer visit
technique, you immediately get responses from tenants and get loyalty from tenants.

Keywords: Promotion mix, Tenant, Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan pesatnya perkembangan sektor utilitas, kebutuhan akan pelayanan
utilitas seperti air, gas, listrik, dan transportasi akan terus meningkat. Hal ini ditandai
dengan persaingan yang semakin ketat dalam industri infrastruktur, khususnya dalam
industri penyediaan relevansi utilitas. Hal utama yang harus diprioritaskan oleh
perusahaan adalah mengambil inisiatif merubah cara pelayanannya agar dapat
menyesuaikan diri sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan bersaing dalam menguasai
pasar. Pada dasarnya industri utilitas yang ada di Indonesia merupakan industri yang
akan terus berkembang sehingga memunculkan persaingan yang sangat tajam dan
dinamis.

Dalam perusahaan besar untuk dapat bersaing dalam sektor utilitas memerlukan
hubungan yang baik dengan stakeholders-nya. Stakeholders dipengaruhi oleh aksi,
keputusan, kebijakan, praktik, ataupun tujuan dari sebuah organisasi (Freeman, dalam
Grunig & Repper, 1992, p. 126), dan mereka memiliki kepentingan secara simetrikal

dengan organisasi mampu bereaksi dan berbicara sehingga tercipta hubungan



pertukaran yang memuaskan. Membangun dan mempertahankan relasi atau hubungan
dengan stakeholder merupakan tugas utama dari perusahaan. Salah satu kontributor
terbesar bagi perusahaan adalah tenant. Tenant memiliki peranan penting yaitu
memberikan kontribusi berupa uang sewa, uang utility, maupun service charge.
Perusahaan utilitas yang ada di Indonesia saat ini sudah semakin meningkat
penyebarannya, termasuk perusahaan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dan
perusahaan utilitas swasta yang saling bersaing untuk mencari tenant baru ataupun
mempertahankan tenant tersebut. Dalam menggerakan usaha bisnis ini strategi
pemasaran menjadi salah satu faktor penentu perkembangan dan pertumbuhan industri
utilitas untuk meyakinkan tenant yang digandeng dalam bekerjasama.

Strategi adalah satu kesatuan rencana yang komprehensif dan terpadu yang
menghubungkan internal perusahaan dengan situasi lingkungan eksternal agar tujuan
perusahaan dapat tercapai. Promosi merupakan suatu ungkapan dalam arti luas tentang
kegiatan-kegiatan yang secara aktif dilakukan oleh perusahaan (penjual) untuk
mendorong konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan. Dalam promosi
dikenal istilah promotion mix. Salah satu yang perlu dipahami adalah kombinasi
bauran promosi yang dilakukan dalam sebuah perusahaan yaitu kombinasi strategi dari
variabel-variabel periklanan, personal selling dan alat promosi lain yang sama
direncanakan untuk mencapai tujuan perusahaan.

Promosi membantu meningkatkan kesadaran konsumen dalam hal produk
mereka, dan membangun loyalitas konsumen. Ketatnya persaingan antar produk

meningkatkan tendensi konsumen untuk beralih ke produk lain, lebihnya lagi terhadap



produk yang memiliki ketidaksesuaian antara nilai yang diberikan dengan ekspektasi
konsumen (Anindhyta, 2013). Situasi ini menunjukkan betapa pentingnya
memunculkan loyalitas dalam benak konsumen dengan menjadikan promosi kunci
utama dalam kampanye pemasaran.

PT ITDC Nusantara Utilitas merupakan perusahaan yang didirikan pada tahun
2018 yang bergerak pada sektor infrastruktur dengan menyediakan produk utilitas
berintegrasi. Salah satu produk yang ditawarkan oleh PT ITDC Nusantara Utilitas
adalah produk air irigasi yang kemudian dijual kepada para tenant-tenant yang berada
di Kawasan The Nusa Dua. Dalam menjalin sebuah bisnis ini tentunya sebuah
kepercayaan perlu dibangun dalam hubungan person-to-person. PT ITDC Nusantara
Utilitas menyadari bahwa kian waktu perusahaan yang bergerak pada bidang yang
sama terus menerus bermunculan, maka perusahaan perlu menyusun strategi promosi
yang benar agar dapat bersaing dengan perusahaan lainnya yang menjadi kompetitor.

Saat ini PT ITDC Nusantara Utilitas sudah menerapkan beberapa unsur-unsur
yang ada dalam strategi promotion mix dalam menjaga loyalitas pada produk air irigasi
yang dipasarkan kepada para tenant dikawasan. Persaingan yang terjadi antara
perusahaan yang sama tentu membutuhkan suatu strategi yang sangat handal untuk
dapat keluar sebagai pemenang sehingga dibutuhkan suatu manajemen atau fungsi
yang dapat memberikan ide untuk merancang strategi khususnya strategi bauran
promosi (promotion mix) untuk dapat membangun kepercayaan antara pelanggan

dengan perusahaan.



Promotion Mix terdiri dari beberapa unsur, yakni: periklanan (advertising),
hubungan masyarakat (public relations), promosi penjualan (sales promotion), events
dan direct selling. Dari unsur-unsur tersebut perusahaan lebih aktif menggunakan
strategi pada bidang pemasaran berupa interaksi/komunikasi yang dijalankan dengan
tenant. Dari Interaksi yang dibentuk pada strategi promosi penjualan (sales promotion)
berupa pemberian informasi, mengajak dan memberi pengaruh mengenai produk
tersebut. Salah satu tujuan PT ITDC Nusantara Utilitas menyebarkan informasi kepada
para tenant terhadap produk yang dipasarkan ialah, untuk mempertahankan loyalitas
para tenant yang sudah diajak bekerjasama.

Event marketing juga menjadi salah satu bentuk strategi yang diterapkan oleh PT
ITDC Nusantara Utilitas. Pada strategi ini, perusahaan ikut serta menjadi penyedia
utilitas air irigasi dalam beberapa acara diantaranya; Nusa Dua Light Festival 2019,
World SuperBike The Mandalika 2021, event Pramusim MotoGP 2022 dan event
MotoGP The Mandalika 2022. Peranan direct selling juga menjadi bagian dari
perusahaan yang diterapkan dalam strategi promotion mix. Cara ini memungkinkan
bagi perusahaan untuk mengurangi biaya iklan, menghindari biaya overhead, dan
membangun loyalitas pelanggan.

Loyalitas diukur dari puas atau tidaknya para tenant dalam bekerjasama dengan
sebuah perusahaan. Lovelock Dan Wright (2010: 60) berpendapat bahwa para
pelanggan akan cukup terpuaskan selama penyelenggaraan yang dirasakan berada di
antara zona toleransi, yaitu diatas tingkat layanan yang memadai. Para pelanggan

sangat mungkin akan melakukan pembelian berulang, tetap loyal kepada penyedia



layanan, dan menyebarkan word of mouth positif, tetapi jika pengalaman layanan tidak
memenuhi harapan, pelanggan mungkin akan mengeluh tentang buruknya kualitas
pelayanan dan beralih ke penyedia layanan lain. Loyalitas akan memunculkan perilaku
pembelian produk secara berulang, menyusun sehingga cenderung lebih
mendatangkan profit ketimbang berupaya menjaring konsumen baru setiap harinya,
karena upaya tersebut memerlukan biaya yang tidak sedikit (Hardiman, 2008).
Perusahaan harus memaksimalkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan, karena kualitas pelayananan ini sangat bergantung pada pelanggan yang
akan menyampaikan pengalamannya kepada orang lain.

Untuk memperoleh loyalitas pada pasar saat ini, pemasar harus memfokuskan
pada pembentukan dan pemeliharaan kepercayaan dalam hubungan pelanggan dan
merk. Dapat disimpulkan bahwa karakteristik pelanggan yang dimaksudkan adalah
para tenant yang menggunakan produk air irigasi di PT ITDC Nusantara Utilitas.
Dilihat dari dampaknya, maka tenant yang loyal dapat memberikan kontribusi yang
sangat besar bagi perusahaan, yaitu PT ITDC Nusantara Utilitas untuk menghasilkan

suatu bisnis yang menguntungkan.



Tabel 1.1 Jumlah Tenant dan Penjualan Air Irigasi PT ITDC Nusantara Utilitas
Tahun 2018-2021

Tahun (M3)

No Nama Tenant 2018 2019 2020 2021

1 | COMMON AREA | 415.681,00 | 530.896.00 | 150.093.00 | 36.798,00

2 (BEEGND HYATT 67.178.00 | 67.267,00 | 38.711,00 | 15.915.00
AYODYA RESORT

3 |40 0 35,00 0 3,00

4 | MELIA BENOA 477900 | 3.617.00 | 2.447.00 | 519,00
COURTYARD

5 MARRIOTT 56,00 ) i i

6 | MELIA BALI 47.705.00 | 58.324.00 | 24.661.00 | 20.450,00

7 | THE LAGUNA BALI | 10,00 0 0 0

8 | CLUB MED 43.853.00 | 28.187,00 0 0

9 | BALI TROPIK 1.334.00 2.00 0 388,00

10 E&ing'Gr'yapanca 52.749,00 | 70.106,00 | 41.201,00 | 5.040,00

11 | CONRAD 9.04000 | 20.64500 | 4.730.00 | 6.829.00
VILLA KAYU

12 | WIei 6.93200 | 7.91400 | 8.230,00 | 5.098,00

13 | NOVOTEL 0 989,00 153,00 i

14 | St. REGIS (PRBI) 24.977.00 | 31.163.00 | 21.134.00 | 9.202.00
LAGUNA POOL

15 | VILLAS (R) 2320000 | 29.170,00 | 17.420,00 | 15.752.00
ROYAL KAMUELA

16 | St A 156300 | 1.588,00 | 133,00 0
THE WESTIN

17 | LAE VS 99.652,00 | 105.148.00 | 64.724.00 | 32.790.00

18 | LOT CO (THE BAY) | 4.633.00 | 8599,00 | 1.022,00 | 896,00

TOTAL 803,376 | 965.669.00 | 376.679,00 | 151.701.00

Sumber: PT ITDC Nusantara Utilitas (Data Diolah)

Jika dikaitkan dengan perkembangan PT ITDC Nusantara Utilitas dari tahun 2018
hingga sekarang dan berdasarkan informasi yang didapatkan oleh peneliti dari
perusahaan, perkembangan PT ITDC Nusantara Utilitas menunjukkan ada beberapa

tenant yang berhenti menggunakan air irigasi yang berdampak kepada loyalitas para



tenant lainnya. Jumlah tenant yang masih menggunakan air irigasi dan yang sudah
berhenti menggunakan air irigasi dapat dilihat pada Tabel 1.1.

Berdasarkan tabel diatas, PT ITDC Nusantara Utilitas memiliki total 17 tenant
yang masih menggunakan air irigasi dan tiga (3) tenant sudah berhenti menggunakan
air irigasi yaitu Novotel, Courtyard Marriot dan Ayodya Resort Bali. Tenant yang
berhenti menggunakan air irigasi tersebut dikarenakan faktor kualitas air yang
menurun dan harga yang ditawarkan terbilang mahal. Walaupun PT ITDC Nusantara
Utilitas masih mempunyai tenant yang menggunakan air irigasi namun tidak menutup
kemungkinan di masa mendatang akan ada tenant-tenant yang ikut berhenti
menggunakan air irigasi dikarenakan faktor-faktor yang sama.

Berbagai macam cara promosi yang dilakukan oleh perusahaan untuk dimulai dari
sales promotion, direct selling, dan event marketing masih belum begitu efektif karena
ada beberapa unsur penting dari bagian strategi promotion mix yang belum diterapkan.

Penelitian ini akan mengevaluasi dan memberikan rekomendasi proses promotion
mix yang ada saat ini khususnya pada produk air irigasi perusahaan. Mengingat PT
ITDC Nusantara Utilitas belum secara mendalam menggunakan strategi promotion
mix pemasaran sebagai salah satu kunci keberhasilan dalam mempertahankan loyalitas
para tenant. Melihat kondisi tersebut, penulis tertarik untuk menyusun strategi
promotion mix yang dapat dipertimbangkan oleh perusahaan dalam mempertahankan
loyalitas para tenant di masa yang akan datang. Berdasarkan uraian latar belakang

diatas, maka penulis akan membahas tentang “STRATEGI PROMOTION MIX



DALAM MEMPERTAHANKAN LOYALITAS PARA TENANT PADA PT

ITDC NUSANTARA UTILITAS”.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka perumusan masalah yang dapat
dikemukakan adalah bagaimana strategi promotion mix dalam mempertahankan

loyalitas para tenant pada PT ITDC Nusantara Utilitas?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan maka
didapat tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi promotion mix

dalam mempertahankan loyalitas para tenant pada PT ITDC Nusantara Utilitas.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi untuk menambah pengetahuan
tentang strategi promotion mix untuk bahan pembelajaran mahasiswa maupun sebagai
literatur di perpustakaan, dan sebagai bahan perbandingan serta masukan untuk

penelitian selanjutnya.



1.4.2 Kontribusi Hasil Penelitian

a. Bagi PT ITDC Nusantara Utilitas
Bagi perusahaan hasil penelitian ini mampu digunakan sebagai informasi
tambahan untuk pimpinan perusahaan serta masukan objektif yang dapat
dipertanggungjawabkan secara akademis dan dapat dijadikan bahan masukan
dalam meningkatkan strategi promotion mix yang telah dilakukan oleh PT
ITDC Nusantara Utilitas.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai sarana referensi bacaan untuk pedoman atau bahan perbandingan oleh
pihak lain dalam membahas hal yang sejenis serta sebagai acuan dalam
pengembangan materi pengajaran guna tercapainya kelancaran kuliah.

c. Bagi Penulis
Sebagai media bagi peneliti untuk belajar dan peka terhadap strategi promotion
mix dalam perusahaan untuk diterapkan kedepannya dan berupaya mencari

solusi atas permasalahan yang ada.

1.5 Sistematika Penulisan
Untuk menguraikan hasil dari penelitian yang dilakukan, peneliti akan menyajikan
dengan pola bab, dimana masing-masing bab menguraikan hasil kajian yang telah

dilakukan, baik secara teoritik maupun emperik sehingga laporan ini tersistematika.
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BAB | PENDAHULUAN
Pada Bab | berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, kontribusi hasil penelitian dan sistematika penulisan.

BAB Il KAJIAN PUSTAKA
Pada Bab Il ini memuat uraian tentang kajian teoritis dan emperis
dilanjutkan dengan kerangka pemikiran teoritis. Pada bab ini penulis
memaparkan mengenai teori-teori yang berkaitan dengan penelitian ini
yaitu mengenai strategi promotion mix dalam mempertahankan loyalitas
tenant hingga penelitian terdahulu yang relevan diperoleh dari refrensi
jurnal yang dicantumkan dalam tulisan. Dijabarkan pula kerangka
pemikiran teoritis untuk memudahkan memahami penelitian ini.

BAB Il METODE PENELITIAN
Memuat secara rinci tempat penelitian, obyek penelitian, sumber data,
jenis data, teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data yang
digunakan untuk menemukan hasil dari perumusan masalah yang dibuat.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Berisi tentang gambaran umum lokasi penelitian yang mencangkup
sejarah dan bidang perusahaan, struktur organisasi, tugas dan hasil analisis
yang didapatkan dari data yang sudah diolah menjadi satu kesatuan.

BAB V PENUTUP
Membahas mengenai simpulan yang ditarik dari hasil pembahasaan yang

berisi saran-saran yang diharapkan bermanfaat bagi perusahaan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Strategi promotion mix yang digunakan oleh PT ITDC Nusantara Utilitas untuk
mempertahankan loyalitas para tenant yaitu advertising, public relations, sales
promotion, event dan direct selling. Dalam melaksanakan advertising (periklanan)
media yang digunakan oleh perusahaan adalah media Instagram, website dan
bekerjasama dengan media partner. Media yang lebih sering digunakan ialah dengan
mengeluarkan press release yang dipublikasikan oleh media partner. Hubungan
masyarakat (public relations) berfokus pada tenant relations dan komunikasi dengan
tenant melalui whatsapp group serta email sebagai upaya pengawasan dan
membangun komunikasi yang baik antara perusahaan dengan tenant. Sales promotion
(promosi penjualan) difokuskan dengan memberikan keistimewaan terhadap harga
yang ditawarkan. Strategi Event yang diterapkan ialah dengan menjadi penyelenggara
penyedia air bersih untuk membangun dukungan publikasi yang positif dan
menumbuhkan hubungan jangka Panjang yang bermanfaat. Direct selling (pemasaran

langsung) yang dilakukan oleh perusahaan lebih memfokuskan pada branding. Media
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yang digunakan untuk pemasaran langsung adalah melakukan teknik customer visit
customer. Kendala yang dihadapi dalam menerapkan strategi promotion mix pada
perusahaan yaitu kurangnya Sumber Daya Mnusia (SDM) diperusahaan pada bagian
digital marketing. Pelaksanaan promosi yang dilakukan belum dapat
dimplementasikan secara merata dari bauran promosi yang digunakan, khususnya
pada media Instagram. Media sosial Instagram dari perusahaan belum ada tim khusus
yang mengelola. Dengan demikian tidak ada yang memegang kendali secara penuh
untuk membuat content plan media sosial yang sesuai dengan tujuan dan identitas
perusahaan. Sehingga perusahaan belum mampu memposting kegiatan-kegiatan atau

promosi secara konsisten.

5.2 Saran

Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan diatas, maka saran yang dapat
disampaikan kepada perusahaan dari hasil penelitian ini adalah perusahaan harus
mampu mengoptimalkan strategi promotion mix secara menyeluruh. Dari segi promosi
sosial media perusahaan perlu mengembangkan Instagram yang sudah ada.
Perusahaan perlu lebih aktif membagikan yang berhubungan dengan para tenant
melalui Instagram perusahaan sehingga tenant merasa di hargai keberadaannya.
Sumber Daya Manusia (SDM) juga perlu diperhatikan dalam melakukan promosi.
Perusahaan perlu mengalokasikan staff yang berfokus pada kegiatan marketing

sehingga staff yang bertugas pada bagian lain dapat berfokus pada tugas dan tanggung



jawabnya. Pelaksanaan bauran promosi pada perusahaan perlu mengkombinasikan
alat, media ataupun metode secara tertentu agara sebuah bisnis dapat mencapai tujuan
yang sudah ditentukan. Dengan melakukan hal tersebut maka diharapkan mampu

memperkuat identitas perusahaan dan menjaga kepercayaan tenant.
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