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BAB V 

PENUTUP 

 
 
5. 1  Kesimpulan 
 

Berdasarkan uraian dan analisis pada bab sebelumnya, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa :  

Perpaduan antara intellectual capital dan inovasi yang ada, digabungkan 

dengan strategi bisnis yang dimiliki telah menghasilkan competitive advantage 

yang menjadikan SPH memiliki performance lebih bagus dibandingkan 

kompetitornya. Sesuai dengan The knowledge Management Pyramid yang 

dikembangkan oleh Rosenberg, Surabaya Plaza Hotel berada pada level dua yaitu 

Information, Creation, Sharing, and Management. Kombinasi antara Intellectual 

Capital dan Inovasi yang dimiliki hotel saat ini terbukti mampu menciptakan 

kinerja yang sangat baik, sehingga hotel tersebut mampu memberi kontribusi 

keuntungan terhadap para pemegang saham, karyawan maupun terhadap 

pemerintah daerah melalui pajak yang dibayarkan. Adapun upaya peningkatan 

keunggulan bersaing berbasis knowledge management  melalui intellectual capital 

dan inovasi, dijelaskan sebagai berikut : 

1. Peningkatan keunggulan bersaing berbasis knowledge management melalui 

intellectual capital di SPH.  

 Intellectual Capital merupakan sumber strategi perusahaan yang paling 

utama dibanding dengan aset perusahaan yang lainnya. Kinerja yang baik 

dapat dicapai apabila kuantitas dan kualitas pekerjaan yang dihasilkan oleh 
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individu maupun kelompok dalam hotel dapat berjalan sesuai dengan 

tujuan hotel. Proses pengembangan kemampuan berpikir para karyawan, 

dimana peningkatan human capital di SPH dapat dicapai melalui training, 

sharing knowledge, management development program (MDP), prime 

improver team, perlu terus ditingkatkan agar mampu menghasilkan 

gagasan yang inovatif supaya kinerja perusahaan semakin meningkat. 

Demikian juga memperbanyak kekayaan non-material berupa intellectual 

capital akan jauh lebih penting untuk menghasilkan performa kinerja 

perusahaan baik untuk saat ini maupun untuk kelangsungan perusahaan di 

masa-masa ke depan. 

 Tinjauan peningkatan structural capital di SPH, ditunjukkan dalam 

pemanfaatan teknologi informasi (TI) oleh manajemen SPH dengan 

software system yang berbasis database, misalnya guest profile update, 

FIDELIO, (MS-Mail), ACCPAC, KCC GLK, Online Travel Agent (OTA), 

ACCESS, dan Task List Task Break Down (TLTB). Meskipun peralatan 

maupun software yang dipergunakan belum terintegrasi dalam satu sistem, 

tetapi sudah ada upaya optimal dalam melakukan upaya penciptaan, 

penyebarluasan, maupun penyimpanan pengetahuan. Supaya penerapan 

knowledge management lebih maksimal, Surabaya Plaza Hotel harus 

mengintegrasikan sistem software yang dimiliki berbasis pada database 

yang bisa diakses oleh semua departemen. Dengan peningkatan kualitas 

peralatan yang terintegrasi akan dapat mengembangkan gagasan baru, dan 
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pola pemikiran yang memungkinkan perusahaan untuk lebih kompetitif, 

serta budaya perusahaan  dalam mendukung kreativitas dan inovasi. 

 SPH juga mempunyai kepedulian terhadap kegiatan sosial, pelanggan, dan 

pesaing, sebagai upaya manajemen dalam peningkatan penerapan social 

capital. SPH melakukan kerjasama dengan Yayasan Pendidikan Anak 

Buta (YPAB), No Tipping, tiap bulan Ramadhan manajemen mengadakan 

buka puasa bersama dan mengundang beberapa anak panti asuhan, lomba 

mendongeng untuk memperingati Hari Pahlawan 10 November, 

penganugerahan Kartini Award 2012 bagi perempuan yang berprestasi 

dibidangnya., dan lomba makan nasi goreng jancuk khusus untuk para 

jurnalis. 

 Hubungan manajemen dengan pelanggan, dalam mengidentifikasi dan 

memonitor perkembangan kepuasan tamu, manajemen SPH sangat aktif 

dalam mencari masukan dan kritik yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan dan kualitas produk dan tamu yang menginap dengan cara 

mengisi kartu komentar tamu (Guest Comment Card). SPH mempunyai 

suatu program yang disebut dengan direct acsess, berhubungan dengan 

orang-orang yang biasa booking misalnya melakukan kegiatan outing 

bersama, dan juga memiliki namanya guest recognition program, untuk 

menjaga hubungan dengan tamu maupun yang booking. SPH juga terbuka 

dalam hal memberikan informasi perkembangan tingkat hunian kamar 

(occupancy) setiap harinya, dimana data dan informasi yang diberikan 
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adalah aktual, nyata dan apa adanya, meskipun masih ada beberapa hotel 

yang belum melakukan hal yang sama dalam hal keterbukaan informasi. 

 Dalam menjalin hubungan baik antar pesaing, ditunjukkan dengan 

bergabungnya general manager dan departement head dalam organisasi 

antar hotel, misalnya General Manager SPH aktif di PHRI (Persatuan 

Hotel dan Restauran Indonesia) atau Casa Grande (GM Hotel), 

Food&Beverage Manager tergabung dalam Indonesian Chef Association 

(ICA), dan Human Resources Manager bergabung FKPH (Forum 

Komunikasi Personalia Hotel), dan begitu juga yang lain. 

 Surabaya Plaza Hotel secara umum telah melakukan penerapan knowledge 

management melalui intellectual capital, meskipun masih perlu 

ditingkatkan sehingga terorganisir lebih baik. Upaya pemanfaatan 

pengetahuan untuk kelancaran operasional hotel sudah berjalan cukup 

baik. Hal ini dapat dibuktikan bahwa pelatihan-pelatihan dan pengetahuan 

baru yang didapat mampu mengubah perilaku dan membuka wawasan 

induvidu untuk memikirkan suatu perubahan. Pembelajaran akan terus 

diingat dan diimplementasikan dalam waktu yang lama. Dengan terus 

meningkatkan pembelajaran melalui pelatihan dan pengetahuan baru, 

maka akan semakin menguntungkan hotel karena proses pengembangan 

sumber daya manusia yang dilakukan secara terus-menerus tersebut akan 

menciptakan masa depan hotel ke arah yang lebih baik. 
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2. Peningkatan keunggulan bersaing berbasis knowledge management melalui 

inovasi di SPH. 

 Penciptaan produk baru merupakan upaya manajemen meraih kesuksesan 

dalam inovasi untuk menjaga kelangsungan penjualan produknya. Dari 

sinilah manajemen SPH harus mampu menghasilkan  keunikan, sehingga 

menumbuhkan keunggulan bersaing. Secara sederhana, dapat dikatakan 

bahwa manajemen mampu menggali dan memanfaatkan keunggulannya 

melalui produk inovasi yang dihasilkan, dari volume penjualan yang terus 

meningkat, dapat diketahui bahwa beberapa produk inovasi yang 

dihasilkan oleh SPH berhasil karena dari hasil penjualan, produk dapat 

diterima dan diminati oleh pelanggan, misalnya Nasi Goreng Jancuk, Nasi 

Goreng Kalimas, Paket Kamar I Care, Paket Kamar Jancak, Mbledoz 

Package,  hal ini diharapkan kedepannya dapat bertahan dan dengan hasil 

yang lebih baik.  

 Secara umum perkembangan modifikasi produk mengalami fluktuasi baik 

untuk paket kamar, menu makanan dan menu minuman. Misalnya Paket 

Kamar Kosong,  Ice Tea dengan beragam rasa, yaitu aneka rasa buah 

misalnya durian, strowberry, dll.  

 Dalam mencapai sasaran kompetitifnya, Surabaya Plaza Hotel cukup 

memiliki pengetahuan yang memadai dengan lebih memfokuskan pada 

Revenue Per Available Room (Rev PAR) dari pada hanya berfokus pada 

occupancy atau Average Room Rate saja. SPH merupakan hotel yang 

secara konsisten memiliki akumulasi tingkat occupancy paling tinggi 
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kedua setelah Mercure, dan menunjukkan posisinya tetap diatas rata-rata 

hotel bintang empat di Surabaya. Hal ini ditunjukkan dalam 

perkembangannya yaitu 79.0 persen (2009), 80.3 persen (2010), dan 81.6 

persen (2011).  Rev.PAR yang dimiliki Surabaya Plaza Hotel, berada di 

posisi kedua, paling tinggi diatas rata-rata adalah Mercure. Perkembangan 

Rev.PAR SPH selama kurun waktu tiga tahun yaitu Rp 289.640 (2009), 

Rp 327.839 (2010), dan Rp 337.442 (2011). SPH dari tahun 2009-2011 

menunjukkan konsistensinya dimana tingkat Rev.PAR yang dimiliki selalu 

berada diatas rata-rata Rev.PAR di industri perhotelan terutama hotel 

bintang empat di Surabaya. 

 Disamping itu SPH juga harus berusaha untuk meningkatkan Brand 

Awareness nya mengingat nama yang disandang Radisson sudah sangat 

terkenal sejak dulu (internal knowledge gap). Perbandingan pengetahuan 

yang dimiliki SPH dan kompetitornya terletak pada kurangnya 

pengetahuan dalam memfasilitasi MICE event dan leisure market 

(external knowledge gap).  

 Peluang yang dapat dikembangkan lebih lanjut adalah peningkatan 

pengetahuan sales & marketing untuk melakukan penetrasi pasar 

kompetitor baik hotel bintang empat maupun bintang lima. 

Mengembangkan pengetahuan Food & Beverage supaya dapat 

meningkatkan pendapatan hotel di luar pendapatan kamar merupakan 

pengetahuan lain yang masih bisa dieksplorasi. 
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5. 2  Keterbatasan Penelitian 

Lebih lanjut, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu: 

1. Dalam melakukan penelitian knowledge management, seharusnya lebih 

memperluas karakteristik informan kunci sebagai langkah generalisasi. 

2.  Dalam penelitian ini sebaiknya juga dapat dilakukan dengan menghubungkan 

knowledge management dari sisi kepuasan pelanggan. 

3  Penelitian ini mengambil objek penelitian pada industri hotel bintang empat di 

Surabaya. Dengan demikian, kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini 

tentunya belum memungkinkan untuk dijadikan kesimpulan yang berlaku 

umum jika diterapkan pada objek lain di luar objek penelitian ini. 

4.  Dalam menjawab permasalahan mengenai bagaimana menciptakan 

keunggulan bersaing untuk meningkatkan kinerja pemasaran, peneliti hanya 

memfokuskan pada tiga faktor saja yaitu knowledge management, intellectual 

capital, dan inovasi. Bukan tidak mungkin bahwa sebenarnya masih ada 

faktor-faktor lain yang mungkin mempengaruhi keunggulan bersaing baik 

secara kuantitatif atau kualitatif.  

5.  Pada saat penelitian seharusnya peneliti selalu menggunakan video, terutama 

pada saat sesi wawancara. Penulis perlu melakukan pendekatan yang lebih 

baik kepada informan kunci, sehingga pada saat sesi wawancara informan 

kunci merasa lebih nyaman jika direkam menggunakan video. 
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5.3   Saran 

Berdasarkan pembahasan yang telah dijabarkan pada sebelumnya dapat 

ditarik kesimpulan akhir, berikut beberapa saran atau rekomendasi bagi Surabaya 

Plaza Hotel dalam peningkatan keunggulan bersaing berbasis knowledge 

management melalui intellectual capital dan inovasi di Surabaya Plaza Hotel, 

antara lain : 

1. Surabaya Plaza Hotel diharapkan konsisten dalam melakukan program 

pemberian award bagi karyawan yang aktif dan berprestasi atau yang 

memiliki wawasan luas tidak hanya dalam departemennya saja melainkan juga 

pada departemen lain, sehingga karyawan mendapatkan motivasi agar tidak 

malas dalam mengembangkan pengetahuan. Sehingga pada akhirnya dapat 

memberikan manfaat bagi perusahaan dan bagi karyawan itu sendiri. 

2. Surabaya Plaza Hotel diharapkan terus mengembangkan penerapan knowledge 

management dan menyeimbangkan antara intangible asset yang dimiliki 

dengan tangible asset atau aspek fisik yang mendukung. 

3. Surabaya Plaza Hotel diharapkan mampu meningkatkan sistem software, 

khususnya untuk Departemen Finance dan Accounting, diperlukan sebuah 

sistem software yang lebih terintegrasi sehingga berdasarkan database yang 

dimiliki sehingga dapat diakses oleh semua karyawan di seluruh departemen, 

untuk memperlancar tugasnya dan meningkatkan pengetahuan dan dapat 

memaksimalkan knowledge management yang telah diterapkan.  

4. Surabaya Plaza Hotel diharapkan mampu mengadakan departemen baru yaitu 

Knowledge Management yang langsung bertanggung jawab ke General 
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Manager. Dengan diadakannya departemen ini diharapkan semua proses 

knowledge management di hotel dapat berjalan, dimonitor, dan diukur dengan 

baik sehingga memberikan keunggulan bersaing. 

5. Surabaya Plaza Hotel diharapkan mampu mengadakan departemen baru yaitu 

Research and Development yang langsung bertanggung jawab ke General 

Manager. Dengan diadakannya departemen baru ini, diharapkan semua proses 

dalam rangka peningkatan inovasi, pengembangkan produk dan teknologi 

baru untuk meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan perusahaan. 

6. Surabaya Plaza Hotel diharapkan mampu meningkatkan semua sumber daya 

yang ada, sebagai upaya untuk memasuki tingkat yang lebih tinggi lagi (level 

tiga dalam konsep Rosenberg) yaitu Enterprise Intelligence, sehingga SPH 

akan selalu lebih unggul dalam bersaing dengan semua hotel di Surabaya. 
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