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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Potensi pariwisata di Indonesia sangatlah besar. Hal tersebut dapat 

dilihat dari daya tarik pariwisata yaitu wilayah yang luas dengan berbagai 

keunikan pada masing-masing daerah. Setiap daerah yang memiliki 

keunikan tersebut dapat menarik minat wisatawan domestik maupun 

mancanegara sehingga akan meningkatkan pembangunan khususnya di 

sektor perekonomian dan berimbasnya pada perubahan tingkat 

kesejahteraan masyarakat yang cenderung meningkat. Untuk 

mengembangkan potensi tersebut, maka dibutuhkan berbagai akomodasi, di 

antaranya adalah hotel tempat penginapan bagi para wisatawan.  

Pada saat ini terdapat banyak pembangunan hotel di berbagai kota di 

Indonesia. Hal ini tidak lepas dari permintaan pasar yang semakin 

meningkat yaitu kebutuhan akan hotel yang memberikan kenyamanan 

kepada konsumen sesuai dengan standar yang telah ditentukan. Maraknya 

pembangunan hotel menjadi pertanda semakin ketatnya persaingan dalam 

industri perhotelan. Banyak cara yang dilakukan oleh pengusaha perhotelan 

dalam menarik konsumen agar menginap di hotel mereka.  

Salah satu kota besar di Indonesia yaitu Bandung telah mengalami 

peningkatan yang berarti di bidang perhotelan, dimana peningkatan dapat 

dilihat dari makin banyaknya hotel-hotel yang ada di Bandung, mulai dari 

hotel kelas bawah sampai hotel kelas atas. Pengusaha hotel dituntut untuk 

berlomba-lomba dalam menarik minat konsumen untuk menginap di hotel 

mereka antara lain dengan melakukan perbaikan, mulai dari perbaikan 

sarana dan prasarana hotel, kualitas pelayanan yang diberikan, kebersihan 

dan kenyamanan hotel, hingga segi keamanan hotel yang terus ditingkatkan.  

Dago Highland Resort merupakan sebuah resort hotel berbintang tiga, 

yang terletak di Jl. Bukit Pakar Timur 4 No. 88, Dago Pakar, Bandung. 
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Resort hotel ini terus melakukan berbagai macam perbaikan agar dapat 

menarik minat konsumen, namun berdasarkan hasil wawancara dengan 

pihak manajemen hotel beserta data yang diperoleh menyatakan bahwa 

perbaikan yang dilakukan tidak memberi dampak yang signifikan untuk 

meningkatkan tingkat hunian dan menjaga agar tingkat hunian tetap berada 

pada kisaran yang diharapkan. Hal tersebut dapat dilihat dari data berikut, 

persentase tingkat hunian Dago Highland Resort untuk bulan Juli 2013 

hingga bulan Juni 2014 yaitu :  

  

Tabel 1.1 

Persentase Tingkat Hunian Dago Highland Resort 

 

  

Bulan Tahun

Persetanse 

Tingkat Hunian 

(%)

Juli 49.333

Agustus 38.667

September 59.000

Oktober 64.000

November 73.667

Desember 81.000

Januari 53.000

Februari 47.000

Maret 55.000

April 60.000

Mei 57.333

Juni 52.000

57.500

2014

2013

Rata-rata Persentase Tingkat 

Hunian
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Gambar 1.1 

Grafik Tingkat Hunian Dago Highland Resort 

Keterangan : 

  : Target tingkat hunian untuk high season (80%) 

  : Target tingkat hunian untuk low season (60%) 

 

Target tingkat hunian pada saat high season yaitu sebesar 80 % (bulan 

Juli, Agustus, November dan Desember 2013 serta bulan Mei dan Juni 

2014) dan pada saat low season yaitu sebesar 60% (bulan September dan 

Oktober 2013 serta bulan Januari, Februari, Maret dan April 2014). 

Berdasarkan data persentase tingkat hunian Dago Highland Resort, dapat 

dilihat bahwa persentase tingkat hunian pada saat high season yaitu bulan 

Juli, Agustus, dan November tahun 2013 serta bulan Mei dan Juni tahun 

2014 di bawah target yaitu di bawah 80 %. Selain itu, pada saat low season 

yaitu bulan September 2013 serta bulan Januari, Februari, dan Maret tahun  

2014 di bawah target yaitu di bawah 60 %.  

Untuk lebih jelas berikut adalah persentase bulan yang tidak memenuhi 

target, yaitu : 
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Tabel 1.2 

Persentase Rata-rata Bulan yang Tidak Memenuhi Target 

 

Contoh Perhitungan : 

% Rata-rata Bulan yang Tidak Memenuhi Target (High Season) = 

% Tingkat Hunian yang Tidak Tercapai Bulan 1 +% Tingkat Hunian yang Tidak Tercapai Bulan 2 +⋯

Jumlah Periode Tingkat Hunian

= 
(100−49,333)+(100−38,677)+(100−73,677)+(100−57,333)+(100−52,000)

6
 

= 38,167 % 

Hal tersebut menunjukkan bahwa Dago Highland Resort memiliki 

masalah penurunan tingkat hunian. Oleh karena itu, pihak manajemen hotel 

perlu melakukan perbaikan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen, 

sehingga pada akhirnya dapat berdampak positif pada meningkatnya 

kembali tingkat hunian di Dago Highland Resort. Berdasarkan uraian di 

atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“USULAN STRATEGI PEMASARAN BERDASARKAN KEPUASAN 

KONSUMEN UNTUK MENINGKATKAN TINGKAT HUNIAN (Studi 

Kasus di Dago Highland Resort)”. 

 

Season Bulan Tahun

% Rata-rata Bulan 

yang Tidak Memenuhi 

Target

Juli

Agustus

November

Mei

Juni

September 2013

Januari

Februari

Maret

62.333

Low 

Season 2014
24.167

Total % Rata-rata Bulan yang 

Tidak Memenuhi Target

High 

Season

2013

2014

38.167
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak manajemen hotel beserta 

data yang diperoleh, masalah yang dihadapi adalah terjadinya penurunan 

tingkat hunian. Berikut adalah beberapa faktor yang mungkin menyebabkan 

terjadinya penurunan tingkat hunian di Dago Highland Resort, yaitu :  

1. Pihak manajemen Dago Highland Resort kurang memahami hal-hal apa 

saja yang menjadi pertimbangan pengunjung untuk menginap di hotel 

tersebut. 

2. Adanya ketidakpuasan pengunjung hotel terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan Dago Highland Resort. 

3. Pihak manajemen Dago Highland Resort kurang tepat dalam 

menentukan Segmentation, Targetting, dan Positioning.  

4. Strategi pemasaran yang diterapkan oleh pihak manajemen Dago 

Highland Resort kurang tepat sehingga tidak memberi dampak yang 

signifikan terhadap peningkatan tingkat hunian. 

 

1.3 Pembatasan Masalah dan Asumsi 

Pada penelitian ini diberikan pembatasan masalah dan asumsi agar tidak 

menyimpang dari tujuan penelitian dan lingkup pembahasan. Adapun 

pembatasan masalah dan asumsi tersebut, yaitu : 

1. Dago Highland Resort adalah hotel yang dijadikan sebagai tempat 

penelitian. 

2. Dalam penelitian ini tidak membahas masalah persaingan antar 

perhotelan. 

3. Dalam penelitian ini perubahan daya beli masyarakat tidak 

diperhitungkan. 

 

1.4 Perumusan Masalah 

Perumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini, adalah 

sebagai berikut : 

1. Variabel bauran pemasaran apakah yang penting bagi konsumen dalam 

memilih Dago Highland Resort sebagai tempat menginap? 
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2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen di Dago Highland Resort? 

3. Variabel bauran pemasaran apa saja yang harus diperbaiki dan 

ditingkatkan oleh Dago Highland Resort? 

4. Bagaimana Segmentation, Targetting dan Positioning yang sebaiknya 

dilakukan oleh Dago Highland Resort? 

5. Strategi pemasaran apakah yang tepat yang harus diterapkan oleh Dago 

Highland Resort agar dapat meningkatkan tingkat huniannya? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai yaitu dapat menjawab pertanyaan-

pertanyaan yang telah dikemukakan dalam perumusan masalah, yaitu 

sebagai berikut : 

1. Dapat mengidentifikasi variabel bauran pemasaran apakah yang penting 

bagi konsumen dalam memilih Dago Highland Resort sebagai tempat 

menginap. 

2. Dapat mengetahui tingkat kepuasan konsumen di Dago Highland 

Resort.  

3. Dapat mengetahui variabel bauran pemasaran apakah yang harus 

diperbaiki dan ditingkatkan oleh Dago Highland Resort. 

4. Dapat menentukan Segmentation, Targetting dan Positioning yang 

sebaiknya dilakukan oleh Dago Highland Resort. 

5. Dapat memberikan usulan tentang strategi pemasaran apakah yang tepat 

yang harus diterapkan oleh Dago Highland Resort agar dapat 

meningkatkan tingkat huniannya. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah pengolahan, penganalisisan serta pemecahan 

masalah dengan lebih terstruktur, maka penulisan dan pembahasan dalam 

laporan ini disusun menurut sistematika sebagai berikut : 
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BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini membahas latar belakang permasalahan, identifikasi masalah, 

pembatasan masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian dan sistematika 

penulisan yang dilakukan penulis pada penelitian di Dago Higland Resort. 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini mengemukakan konsep-konsep yang dapat dijadikan acuan 

teoritis dalam menyelesaikan masalah penurunan tingkat hunian di Dago 

Highland Resort. Acuan teoritis tersebut berasal baik dari buku-buku dan 

karangan ilmiah yang dapat menunjang pemecahan masalah yang dihadapi 

oleh penulis. 

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi langkah-langkah sistematis dalam melakukan penelitian 

yang digambarkan dalam bentuk flowchart, dimulai dari penelitian 

pendahuluan hingga akhir penulisan laporan Tugas Akhir. 

BAB 4 PENGUMPULAN DATA 

Bab ini berisi data umum Dago Highland Resort, data yang didapatkan 

dari hasil penyebaran kuesioner dan data-data lainnya yang akan digunakan 

dalam pengolahan serta analisis data pada penelitian ini. 

BAB 5 PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS 

Bab ini berisi tentang hasil pengolahan yang telah dikumpulkan pada 

bab sebelumnya. Data yang telah diolah akan dianalisis untuk mendapatkan 

kesimpulan dan saran bagi kinerja pelayanan yang lebih baik di Dago 

Highland Resort. 

BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan seluruh hasil pengolahan data dan analisis 

yang telah dilakukan penulis, serta terdapat usulan kepada pihak tempat 

penelitian dalam hal ini Dago Highland Resort agar dapat memecahkan 

masalah yang dihadapi. 

 


