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ABSTRACT
Increasing competition in the hospitality industry requires hotels to better
understand and meet customer needs and expectations according to the
market segments they serve. This study aims to identify and formulate
customer satisfaction improvement strategies that are relevant to the
characteristics of different hotel classifications. The research employs a
qualitative approach through a literature review method by collecting and
ARTICLE INFO analyzing various academic sources, including journal articles, books,
research reports, and publications related to customer satisfaction and
hotel management.
The findings indicate that the determinants of customer satisfaction vary
across hotel categories. In lower- and mid-scale hotels, customers tend to
prioritize affordability, basic comfort, cleanliness, and service accessibility.
In mid-range hotels, customer satisfaction is influenced by the hotel's
ability to provide a balanced combination of reasonable pricing, service
quality, and supporting facilities. Meanwhile, in upscale and luxury hotels,
customer satisfaction is largely shaped by the overall guest experience,
including staff professionalism, premium facilities, personalized services,
and a sense of exclusivity during the stay. These findings suggest that
customer satisfaction enhancement strategies should not be implemented
uniformly but rather tailored to the operational characteristics, service
levels, and market expectations of each hotel category. Appropriate
strategies can strengthen customer relationships, increase loyalty, and
create sustainable competitive advantages in the dynamic hospitality
industry.
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ABSTRAK

Persaingan yang semakin ketat dalam industri perhotelan menuntut setiap hotel
untuk mampu memahami kebutuhan dan harapan pelanggan sesuai dengan segmen
pasar yang dilayaninya. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan
merumuskan strategi peningkatan kepuasan pelanggan yang relevan berdasarkan
perbedaan karakteristik hotel menurut klasifikasinya. Penelitian menggunakan
metode kualitatif dengan pendekatan studi literatur, yaitu mengumpulkan dan
menganalisis berbagai sumber ilmiah berupa jurnal, buku, laporan penelitian, serta
publikasi yang membahas kepuasan pelanggan dan manajemen perhotelan.

Hasil analisis menggunakan swot dan matrik swot menunjukkan bahwa faktor-
faktor pembentuk kepuasan pelanggan berbeda pada setiap kelas hotel. Pada hotel
dengan klasifikasi menengah ke bawah, pelanggan cenderung memberikan
perhatian lebih terhadap aspek ekonomis, kenyamanan dasar, kebersihan, serta
kemudahan memperoleh layanan. Pada hotel kelas menengah, kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kemampuan hotel dalam menyediakan kombinasi yang seimbang
antara harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas pendukung. Sementara itu, pada hotel
kelas atas, pelanggan lebih menekankan pada kualitas pengalaman secara
menyeluruh, termasuk profesionalisme karyawan, kemewahan fasilitas, pelayanan
yang bersifat personal, serta nilai eksklusivitas yang diperoleh selama menginap.
Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan strategi peningkatan kepuasan
pelanggan tidak dapat dilakukan secara seragam, melainkan harus disesuaikan
dengan karakteristik operasional, tingkat layanan, dan ekspektasi pasar pada
masing-masing kategori hotel. Dengan strategi yang tepat, hotel dapat
meningkatkan kualitas hubungan dengan pelanggan, memperkuat loyalitas, serta
menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan di tengah dinamika industri
perhotelan

PENDAHULUAN

pelanggan pada masing-masing kelas hotel

Bisnis perhotelan menjadi sektor usaha
yang menjanjikan di era keterbukaan ini. Ban-
yak  wisatawan, baik wisatawan domestik
maupun mancanegara menginap dihotel dengan
berbagai tujuannya. Hotel tidak lagi dipandang
sekadar sebagai tempat menginap, tetapi juga
sebagai penyedia pengalaman, kenyamanan,
dan nilai tambah yang mampu memenuhi
berbagai kebutuhan pelanggan. Kondisi ini
menuntut  setiap  hotel  untuk  terus
meningkatkan kualitas produk dan layanannya
agar mampu bertahan serta bersaing.

Meningkatnya jumlah hotel dengan
beragam klasifikasi menciptakan persaingan
yang tidak hanya berfokus pada harga, tetapi
juga pada kemampuan hotel dalam memenuhi
ekspektasi pelanggan. Setiap kelas hotel
memiliki karakteristik yang berbeda, baik dari
segi fasilitas, standar pelayanan, sumber daya
manusia, maupun segmen pasar yang menjadi
target utama. Perbedaan tersebut menyebabkan
pelanggan pada masing-masing kelas hotel
memiliki preferensi dan harapan yang tidak
sama terhadap layanan yang mereka terima

memiliki preferensi dan harapan yang tidak
sama terhadap layanan yang mereka terima.
Perbedaan karakteristik pelanggan pada
setiap kelas hotel menyebabkan faktor
pembentuk  kepuasan  pelanggan  juga
bervariasi. Pada hotel kelas ekonomi,
pelanggan umumnya lebih sensitif terhadap
harga dan cenderung mengutamakan kebutuhan
dasar seperti kebersihan kamar, keamanan,
lokasi yang strategis, serta pelayanan yang
cepat dan efisien. Di sisi lain, pelanggan hotel
kelas menengah mengharapkan keseimbangan
antara biaya yang dikeluarkan dengan manfaat
yang diperoleh melalui kualitas pelayanan dan
kelengkapan fasilitas. Sementara itu, pelanggan
hotel kelas premium memiliki ekspektasi yang
jauh lebih kompleks, tidak hanya terkait
kualitas fasilitas fisik, tetapi juga menyangkut
pengalaman emosional, personalisasi layanan,
eksklusivitas, dan perhatian terhadap detail
selama masa menginap. Perbedaan ini
menunjukkan bahwa strategi peningkatan
kepuasan pelanggan harus dirancang secara



spesifik sesuai dengan karakteristik masing-
masing kelas hotel.

Perkembangan teknologi digital telah
mengubah cara pelanggan mengevaluasi dan
memilih hotel. Kemudahan akses informasi
melalui platform pemesanan daring, media
sosial, dan  situs ulasan  perjalanan
memungkinkan pelanggan untuk
membandingkan berbagai alternatif hotel
sebelum mengambil keputusan.

Berbagai penelitian terdahulu telah
mengidentifikasi  sejumlah  faktor  yang
memengaruhi  kepuasan pelanggan, seperti
kualitas pelayanan, fasilitas, harga, promosi,
lokasi, serta kualitas pengalaman menginap.
Namun, sebagian besar penelitian tersebut
masih dilakukan secara terpisah berdasarkan
objek hotel tertentu tanpa memberikan
gambaran yang komprehensif —mengenai
perbedaan strategi yang diperlukan pada setiap
kelas hotel. Padahal, pendekatan yang efektif
pada hotel ekonomi belum tentu menghasilkan
tingkat kepuasan yang sama apabila diterapkan
pada hotel kelas menengah maupun hotel kelas
premium. Oleh karena itu, diperlukan kajian
yang mampu menjelaskan hubungan antara
karakteristik hotel dengan strategi peningkatan
kepuasan pelanggan yang paling sesuai.

DASAR TEORI
Teori Kepuasan Pelanggan

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
(2016),  mengatakan = bahwa  kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja produk atau jasa yang
dirasakan dengan harapannya. Apabila kinerja
melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas
bahkan sangat puas. Sebaliknya, apabila kinerja
berada di bawah harapan, maka pelanggan akan
merasa tidak puas.

Richard L. Oliver (2014), menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan terbentuk melalui
proses evaluasi antara harapan awal dan
pengalaman aktual yang diperoleh pelanggan.

Teori ini dikenal sebagai Expectation
Confirmation Theory (ECT) yang menjelaskan
bahwa pelanggan akan merasa puas apabila
pengalaman yang diterima sesuai atau melebihi
ekspektasi yang dimiliki sebelumnya.

Menurut Fandy Tjiptono (2019),
indikator kepuasan pelanggan meliputi:
1. Kesesuaian harapan dengan pelayanan yang
diterima.
2. Kepuasan terhadap kualitas layanan.
3. Kepuasan terhadap fasilitas yang tersedia.
4. Minat melakukan pembelian atau kunjungan
ulang.
5. Kesediaan merekomendasikan kepada pihak
lain.
Teori Kualitas Pelayanan
Parasuraman, Valarie Zeithaml, dan
Leonard Berry (1988), mengatakan bahwa
kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima
dimensi utama yang dikenal sebagai model
SERVQUAL.
1. Tangibles (Bukti Fisik)
Mencakup fasilitas fisik, perlengkapan,
kebersihan, teknologi, dan penampilan
karyawan hotel.
b. Reliability (Keandalan)
Kemampuan hotel memberikan layanan
yang akurat, konsisten, dan sesuai dengan
janji yang diberikan.
c. Responsiveness (Daya Tanggap)
Kesediaan dan kecepatan karyawan dalam
membantu pelanggan serta menangani
kebutuhan pelanggan.
d. Assurance (Jaminan)
Pengetahuan, kemampuan, sopan santun,
dan kredibilitas karyawan dalam
memberikan rasa aman kepada pelanggan.
e. Empathy (Empati)
Perhatian pribadi yang diberikan kepada
pelanggan melalui pemahaman kebutuhan
dan keinginan pelanggan secara individual.
Teori Klasifikasi Hotel
Klasifikasi hotel merupakan sistem
pengelompokan hotel berdasarkan standar
pelayanan, fasilitas, dan kualitas operasional
yang dimiliki. Di Indonesia, klasifikasi hotel
umumnya menggunakan sistem bintang yang
diatur oleh Kementerian Pariwisata Republik
Indonesia.  Menurut ~ Bagyono  (2014),
klasifikasi hotel bertujuan untuk memberikan
informasi kepada konsumen mengenai tingkat



pelayanan dan fasilitas yang akan diterima
selama menginap.

Hotel Bintang 2

Hotel bintang 2 menyediakan fasilitas dasar
dengan harga yang relatif ekonomis. Pelanggan
pada kategori ini lebih menekankan pada
efisiensi biaya, kebersihan, dan kenyamanan
dasar.

Hotel Bintang 3 atau 4

Hotel bintang 3 atau 4 menawarkan fasilitas
yang lebih lengkap dengan kualitas pelayanan
yang lebih baik dibandingkan hotel ekonomi.
Segmen pasar umumnya berasal dari
wisatawan bisnis dan keluarga.

Hotel Bintang 5

Hotel bintang 5 menyediakan pelayanan
premium, fasilitas mewah, serta standar
operasional yang tinggi. Fokus utama
pelanggan  adalah  kualitas  pengalaman,
kenyamanan, dan eksklusivitas layanan.

Agus Sulastiyono (2016), mengatakan
bahwa semakin tinggi klasifikasi hotel maka
semakin tinggi pula standar pelayanan dan
ekspektasi pelanggan terhadap kualitas layanan
yang diberikan.

Teori Loyalitas Pelanggan

Jill Griffin (2005) mengatakan bahwa
loyalitas  pelanggan  ditunjukkan  melalui
perilaku pembelian ulang secara konsisten,
ketahanan terhadap pengaruh pesaing, dan
kesediaan merekomendasikan produk atau jasa
kepada orang lain. Sementara itu, Frederick F.
Reichheld (2003) menyatakan bahwa loyalitas
pelanggan merupakan aset strategis yang dapat
meningkatkan profitabilitas perusahaan melalui
retensi pelanggan yang lebih tinggi. Indikator
loyalitas pelanggan diantaranya :

1. Keinginan untuk melakukan kunjungan
ulang.

2. Kesediaan menggunakan layanan secara
berkelanjutan.

3. Memberikan rekomendasi kepada orang lain.

4.Tidak mudah berpindah ke pesaing.

Strategi Peningkatan Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan Karakteristik Kelas Hotel

Menurut  Michael Porter (1985),
perusahaan  harus menyesuaikan  strategi
dengan karakteristik pasar yang dilayani agar
mampu menciptakan keunggulan bersaing.
Konsep ini relevan dalam industri perhotelan
karena setiap kelas hotel memiliki karakteristik
pelanggan yang berbeda.

Strategi pada Hotel Bintang 2

Fokus strategi diarahkan pada:

1. Efisiensi biaya operasional.

2. Menjaga kebersihan dan keamanan hotel.

3. Memberikan pelayanan yang cepat dan
sederhana.

4. Menawarkan harga yang kompetitif.

Strategi pada Hotel Bintang 3

Fokus strategi diarahkan pada:

1. Keseimbangan antara harga dan kualitas
layanan.

2. Pengembangan fasilitas penunjang.

3. Peningkatan kompetensi karyawan.

4. Pemanfaatan teknologi pelayanan.

Strategi pada Hotel Bintang 5

Fokus strategi diarahkan pada:

1. Personalized service.

2. Hospitality excellence.

3. Pengembangan pengalaman pelanggan
(customer experience).

4. Inovasi fasilitas dan layanan premium.

Menurut Joseph Pine II dan James H.
Gilmore (2019), pada industri jasa modern,
pelanggan tidak hanya membeli produk atau
layanan, tetapi juga pengalaman yang
menyertainya. Oleh karena itu, hotel premium
perlu mengelola pengalaman pelanggan sebagai
sumber keunggulan kompetitif.

Hasil dan Pembahasan

Dalam  penelitian ini, penulis
menggunakan hasil dari beberapa artikel
penelitian ilmiah yang sudah terakreditasi, serta
literatur-literatur yang terkait dengan topik ini.
Hasil perbandingan hotel Ibis (hotel bintang 3/
bintang 4) di Manado, Surabaya, dan Medan.



Tabel 1. Data hotel Ibis (*3 atau *4)

Variabel ||Swissbelinn||Swiss Belhotel |[Grandswiss
Gajahmada||Maleosan Belhotel
Medan Manado Darmo Surabaya
Fasilitas Restoran, Kolam renang, |[Ballroom besar,
meeting gym, spa, kolam renang,
room, gym, ||karaoke, fitness center,
WiFi ballroom, restoran premium,
restoran, meeting ||fasilitas MICE
room
Lokasi Pusat Kota ||Pusat Kota Pusat Kota
Medan Manado Surabaya
Segmentasi|(Bisnis & Bisnis, keluarga, ||Bisnis, konferensi,
Tamu wisata wisata korporat
Hasil Harga Fasilitas Fasilitas
Dominan |kompetitif ||lengkap dan premium untuk
dan lokasi |[pelayanan bisnis dan
strategis ramah konferensi

Sumber : Olahan Penulis (2026)

Dari tabel 2 terlihat bahwa fasilitas ho-
tel menjadi daya tarik utama calon pengunjung
dalam mempertimbangkan keputusan
menginapnya. Faktor penunjang lain yaitu lo-
kasi, dan harga menjadi pertimbangan. Faktor
pelayanan menjadi faktor pelengkap saja dalam
pertimbangan calon pengunjung.

Tabel 3. Data hotel Amaris (*2)

Variabel ibis Manado ||ibis Surabaya |/Ibis Styles
City Center ||City Center Medan
Boulevard Pattimura
Kualitas Faktor paling ||Sangat Berpengaruh
Pelayanan ||dominan memengaruhi  [[signifikan
terhadap kepuasan terhadap
kepuasan pelanggan hotel ||kepuasan
tamu bisnis pelanggan
hotel kota
Harga Berpengaruh |[Berpengaruh  |[Berpengaruh
pada terutama untuk |[pada persepsi
keputusan pelanggan value for
menginap bisnis money
Promosi Banyak Sangat Promosi OTA
melalui OTA ||bergantung berpengaruh
dan online pada promosi ||pada tingkat
review digital dan hunian
corporate
booking
Fasilitas Mendukung ||Berpengaruh Menjadi faktor
kenyamanan ||kuat karena penting dalam
tamu lokasi pusat ulasan
kota pelanggan
Hasil Pelayanan Pelayanan + ||[Pelayanan +
Dominan fasilitas fasilitas

Sumber : Olahan Penulis (2026)
Tabel 1 diatas menunjukkan bahwa

Kualitas pelayanan menjadi faktor dominan
bagi calon pengunjung, disertai fasilitas hotel
juga menjadi faktor terpenting dalam pertim-
bangan calon pengunjung membuat keputusan
untuk jadi menginap atau tidak. Pengaruh harga

tetap menjadi perhatian pelanggan sesuai

dengan kualitas yang diterima.

Keputusan

menginap juga banyak dipengaruhi oleh pro-
mosi hotel tersebut secara digital/online.
Tabel 2. Data hotel swiss belhotel (*5)

Variabel |[Hotel Amaris |[Hotel Amaris ||Hotel Amaris
Manado Surabaya Medan
Kualitas Sangat baik, Baik, pelayanan ||Baik
Pelayanan |[staf ramah dan ||cepat dan
responsif profesional
Harga Relatif murah ||Sedikit lebih Kompetitif
Promosi dan kompetitif ||tinggi
Fasilitas Kolam renang, |(|Restoran, Fasilitas
restoran, ruang ||meeting room, |[standar hotel
rapat, WiFi WiFi, fasilitas |[budget
bisnis
Lokasi Kawasan Area bisnis Pusat kota
Megamas, pusat||Surabaya
wisata dan Selatan
bisnis
Kepuasan |Tinggi Tinggi Tinggi
Pelanggan
Hasil Pelayanan Mendukung Harga
Dominan |[terbaik dan kebutuhan kompetitif
lokasi strategis |[tamu bisnis dengan lokasi
wisata-bisnis ||dengan pusat kota
pelayanan
profesional

Variabel |[Swissbelinn|Swiss Belhotel [|Grandswiss
Gajahmada||Maleosan Belhotel
Medan Manado Darmo Surabaya
Kualitas ||Staf Banyak ulasan  |[Pelayanan
Pelayanan ||responsif, |memuji premium dengan
pelayanan |(|keramahan staf, |[standar hotel
bisnis dan ||fast response, bisnis dan
keluarga dan pelayanan  ||meeting
cukup baik |[kamar
Harga Relatif Harga kamar Harga lebih tinggi
Promosi  ||kompetitif, ||termasuk paling ||karena segmen
sering terjangkau pasar bisnis dan
muncul dibanding premium
promo OTA ||fasilitas yang
diberikan

Sumber : Olahan Penulis (2026)

Dari tabel 3 terlihat bahwa pelayanan
menjadi daya tarik utama calon pengunjung
mempertimbangkan keputusan
Faktor penunjang lain yang

dalam
menginapnya.
masuk dalam pertimbangan yaitu harga, serta
lokasi hotel.




Analisa SWOT Hotel Ibis Boulevard
Manado

Faktor Dominan: Pelayanan dan fasilitas.

Analisa SWOT Hotel Ibis Styles
Medan Pattimura

‘ Strengths (Kekuatan)

‘ Strengths (Kekuatan)

e Pelayanan ramah dan responsif.

e Lokasi di pusat Kota Manado.

e Harga terjangkau

e Dekat pusat perbelanjaan dan area bisnis.

Weaknesses (Kelemahan)

e Fasilitas tidak selengkap hotel bintang 4 atau 5.

e Kapasitas ruang pertemuan terbatas.

e  Variasi fasilitas rekreasi relatif sedikit.

Opportunities (Peluang)

e  Pertumbuhan pariwisata Sulawesi Utara.

e Peningkatan kunjungan wisatawan domestik
dan mancanegara.

e  Promosi melalui media sosial dan OTA (Online
Travel Agent).

Th

reats (Ancaman)

e Persaingan hotel di pusat Kota Manado.

e  Munculnya penginapan alternatif dan homestay.

e Perubahan kondisi ekonomi dan pariwisata.

‘ Faktor Dominan: Pelayanan.

Analisa SWOT Hotel Ibis Surabaya

Ci

ty Center

‘ Strengths (Kekuatan)

e Pelayanan cepat dan profesional.

e Fasilitas bisnis dan meeting cukup memadai.

o Lokasi dekat pusat bisnis Surabaya.

e Memiliki jaringan hotel internasional yang ter-
percaya.

Weaknesses (Kelemahan)

e  Area parkir terbatas pada waktu tertentu.

e Fasilitas hiburan tidak sebanyak hotel premium.

e  Kamar standar relatif sederhana.

Opportunities (Peluang)

e Tingginya aktivitas bisnis dan MICE di

Surabaya.

e Kerja sama dengan perusahaan dan instansi
pemerintah.

e Peningkatan penggunaan aplikasi reservasi

online.

Th

reats (Ancaman)

e Persaingan hotel bisnis yang sangat ketat.

e  Fluktuasi jumlah perjalanan bisnis.

e Perang harga antarhotel.

e  Desain hotel modern dan menarik.

o Fasilitas lengkap sesuai kebutuhan tamu kota.

e Lokasi strategis dekat pusat aktivitas Kota
Medan.

e Harga sesuai
pelanggan.

dengan nilai

yang diterima

Weaknesses (Kelemahan)

e Kapasitas kamar terbatas dibanding hotel besar.

e Belum memiliki fasilitas premium seperti hotel
bintang 5.

e  Ketergantungan
wisatawan dan bisnis.

pada

tingkat  kunjungan

Opportunities (Peluang)

e  Pertumbuhan
Medan.

sektor wisata dan bisnis

di

e Pengembangan promosi digital melalui Insta-
gram, Facebook, dan TikTok.

o Kerja
perusahaan.

sama dengan agen perjalanan dan

Threats (Ancaman)

e Banyak hotel baru bermunculan di Medan.

e  Persaingan harga dan promosi yang agresif.

e  Perubahan preferensi pelanggan terhadap fasili-
tas hotel.

Faktor Dominan: Pelayanan dan fasilitas.

Matriks SWOT Hotel Ibis Manado City
Center Boulevard

Internal / || Opportunities (O) Threats (T)
Eksternal
Strengths Strategi SO Strategi ST
S) Memanfaatkan Mempertahankan
* Pelayanan ||pelayanan unggul, |lkualitas pelayanan
ramah dan  ||lokasi strategis, dan||dan harga kompetitif
responsif citra merek untuk |juntuk menghadapi
* Lokasi menarik wisatawan |[persaingan hotel dan
strategis serta pelanggan akomodasi alternatif.
» Harga bisnis melalui
terjangkau  ||promosi digital.
* Brand Ibis
dikenal luas
Weaknesses ||Strategi WO Strategi WT
W) Meningkatkan Melakukan inovasi
* Fasilitas fasilitas dan layanan dan efisiensi
terbatas aktivitas promosi ||operasional untuk
* Fasilitas online guna mengurangi dampak
rekreasi memanfaatkan persaingan dan




Internal / || Opportunities (O) Threats (T)
Eksternal
kurang pertumbuhan perubahan kondisi
beragam pariwisata Manado. ||ekonomi.

Internal /
Eksternal

Opportunities

0)

Threats (T)

|kunjungan tamu ||

Matriks SWOT Hotel Ibis Surabaya City

Kesimpulan secara umum, hotel Ibis Surabaya
City Center memiliki keunggulan pada segmen
bisnis dan korporat. Hotel Ibis Styles Medan

Pattimura memiliki

keunggulan pada desain

modern dan kenyamanan fasilitas, sedangkan
hotel Ibis Manado City Center Boulevard
memiliki keunggulan pada pelayanan, harga,

dan lokasi strategis.

SWOT Hotel Swiss-Belinn Gajah Mada Me-

dan

|Strengths (Kekuatan) HWeaknesses (Kelemahan)

Harga kompetitif

bintang atas

Fasilitas tidak selengkap hotel

kota

Lokasi strategis di pusat

Kapasitas ballroom terbatas

wisata

Cocok untuk bisnis dan{|Segmen

terbatas

premium

masih

dan responsif

Pelayanan cukup baik

relatif sedikit

Daya tarik wisata dalam hotel

Center

Internal / ||Opportunities (O) Threats (T)

Eksternal
Strengths Strategi SO Strategi ST
S) Memanfaatkan Meningkatkan
* Pelayanan ||fasilitas bisnis dan |kualitas pelayanan
profesional |[|lokasi strategis dan fasilitas bisnis
* Fasilitas untuk menarik untuk
bisnis pasar korporat, mempertahankan
memadai MICE, dan daya saing di tengah
* Lokasi perjalanan bisnis. ||persaingan hotel
dekat pusat bisnis.
bisnis
» Jaringan
internasional
Weaknesses |[Strategi WO Strategi WT
W) Menambah Menyusun program
* Area parkir ||fasilitas promosi dan efisiensi
terbatas pendukung dan biaya operasional
* Fasilitas memperluas kerja ||guna menghadapi
hiburan sama dengan perang harga hotel.
kurang perusahaan
lengkap maupun agen
» Kamar perjalanan.
relatif
sederhana
Matriks SWOT Ibis Styles Medan
Pattimura

Internal / Opportunities Threats (T)
Eksternal (0)

Strengths (S) ||Strategi SO Strategi ST
* Desain modern|[Memanfaatkan  ||Menjaga kualitas

* Fasilitas

desain modern

pelayanan dan

Opportunities (Peluang) ||Threats (Ancaman)

bisnis di Medan

Pertumbuhan wisata dan

menengah

Persaingan hotel budget dan

dan travel agent

Kerja sama dengan OTA

Perang harga antar hotel

kota

Peningkatan event bisnis

digital

Perubahan tren pemesanan

luas

Promosi digital yang lebih||Kondisi

ekonomi
memengaruhi okupansi

yang

SWOT Hotel Swiss-Belhotel Maleosan Ma-

nado

lengkap dan fasilitas fasilitas untuk
* Lokasi lengkap untuk menghadapi
strategis menarik persaingan hotel
* Harga sesuai  [|wisatawan dan baru di Kota
nilai pelanggan |[pelanggan bisnis ||Medan.

melalui

pemasaran digital.
Weaknesses Strategi WO Strategi WT
(W) Meningkatkan Mengembangkan
* Kapasitas promosi digital  |[program loyalitas
kamar terbatas ||[dan memperluas |[pelanggan dan

» Fasilitas
premium belum
lengkap
Ketergantungan
pada tingkat

kerja sama
dengan agen
perjalanan serta
perusahaan.

inovasi layanan
untuk mengurangi
dampak persaingan
harga.

|Strengths (Kekuatan) ||Weaknesses (Kelemahan)

|Fasilitas lengkap

||Biaya operasional lebih tinggi |

cepat

Pelayanan ramah dan

Ketergantungan
kunjungan wisata

pada

tingkat

|L0kasi pusat kota

||Persaingan dengan hotel baru

dan keluarga

Cocok untuk bisnis

besar

Pemeliharaan fasilitas

cukup

|Opp0rtunities (Peluangﬂhhreats (Ancaman)

Pertumbuhan
Manado

pariwisata

baru

Munculnya hotel dan resort

|Event nasional dan daerah ||Persaingan tarif hotel




Opportunities (Peluang) |

|Threats (Ancaman) |

Promosi digital dan media
sosial

Penurunan wisatawan akibat
kondisi ekonomi

Wisata bahari  Sulawesi

Utara

Perubahan preferensi kon-
sumen

SWOT Hotel Grand S

wiss-Belhotel Darmo

||Opp0rtunities (0)

| Threats (T)

menarik wisatawan dan
keluarga.

tetap unggul dari
kompetitor.

Weaknesses
(W)

Memaksimalkan pro-
mosi  digital untuk
meningkatkan okupan-
Si.

Efisiensi
operasional
pemeliharaan
fasilitas.

biaya|
dan

|Strengths (Kekuatan)

||Weaknesses (Kelemahan)|

Fasilitas
lengkap

premium

dan|(Harga relatif tinggi

besar

Ballroom dan fasilitas MICE||Tidak menjangkau segmen

budget

dan konferensi

Reputasi kuat untuk bisnis||Biaya operasional tinggi

Lokasi strategis di Surabaya

Ketergantungan pada pasar
korporat

Matriks SWOT Hotel Grand Swiss-Belhotel
Darmo Surabaya

Opportunities (Peluang) ||

Threats (Ancaman) |

Pertumbuhan sektor MICE
dan bisnis

Persaingan hotel bintang 4
dan 5

Event nasional dan inter-
nasional

Penurunan perjalanan bisnis

| ||Opp0rtunities 0) ||Threats (T |
Strengths  |[Memanfaatkan fasili-|Memperkuat citra
(S) tas MICE dan ball-||hotel bisnis premi-
room untuk menarik|jum untuk
konferensi dan event||menghadapi  per-
besar. saingan.
Weaknesses |[Menawarkan paket|[Diversifikasi pasar
(W) meeting dan|jagar tidak hanya
konferensi yang lebih|lbergantung  padal
fleksibel. tamu korporat.

Dari hasil SWOT dan Matrik SWOT maka
dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan,
Grand Swiss-Belhotel Darmo  Surabaya
memiliki keunggulan kompetitif paling kuat
karena didukung fasilitas premium dan pasar
MICE yang luas. Swiss-Belhotel Maleosan
Manado memiliki keunggulan dalam fasilitas
dan daya tarik wisata, sedangkan Swiss-Belinn
Gajah Mada Medan memiliki keunggulan
dalam kombinasi lokasi strategis dan harga
yang kompetitif.

Kerja sama dengan||[Fluktuasi ekonomi
perusahaan besar
Pengembangan wisata||[Kompetitor menawarkan
bisnis Surabaya harga lebih rendah
Matriks SWOT Hotel Swiss-Belinn
Gajah Mada Medan
| ||Opportunities (0) ||Threats (T |
Strengths (S) |[Memanfaatkan lo-|[Mempertahankan
kasi strategis dan|kualitas pelayanan
harga kompetitiflluntuk menghadapi
untuk menarik||persaingan harga.
wisatawan dan
pebisnis.
Weaknesses |Menambah variasi|[Meningkatkan
(W) fasilitas dan paket||diferensiasi
promosi bisnis. layanan agar tidak
kalah dengan
kompetitor.

SWOT Hotel Amaris Manado

Matriks SWOT Hotel Swiss-Belhotel
Maleosan Manado

|Strengths (Kekuatan)

||Weaknesses (Kelemahan) |

Pelayanan sangat baik, staf]
ramah dan responsif

Fasilitas belum selengkap
hotel berbintang tinggi

Lokasi strategis di kawasan
Megamas

Kapasitas ruang pertemuan
terbatas

Harga kompetitif Segmen pasar lebih fokus
pada budget hotel

Fasilitas cukup lengkap|/Daya tarik premium relatif]

(kolam renang, restoran,|[rendah

WiFi)

||Opportunities (O)

| Threats (T) |

Strengths
S)

Mengoptimalkan fasili-
tas  lengkap  untuk

Menjaga kualitas
pelayanan agar

|Opp0rtunities (PeluangJ|Threats (Ancaman)

|Pertumbuhan wisata di||Persaingan hotel budget dan|




|Opportunities (Peluang) ||Threats (Ancaman) | |Opp0rtunities (Peluang) ||Threats (Ancaman) |

|Manado ||menengah | Pengembangan paket wisata||[Munculnya akomodasi

Peningkatan promosi||Perubahan tren wisatawan kota alternatif

digital

Kerja sama dengan agen|Kondisi ekonomi yang Matriks SWOT Hotel Amaris Manado

perjalanan memengaruhi okupansi —

- — - | ||Opp0rtun1t1es (0) ||Threats (T)
Event dan kegiatan bisnis||Munculnya penginapan alter-
di Manado natif Strengths Memanfaatkan lo- Mempertahankan
S) kasi Megamas dan|kualitas  pelayanan

pelayanan  unggulfluntuk  menghadapi
untuk menarik||persaingan hotel lain.
wisatawan dan

pelaku bisnis.

Weaknesses |[Menambah fasilitas||Efisiensi operasional

W) dan  meningkatkan||agar tetap kompetitif]

SWOT Hotel Amaris Surabaya promosi digital un-|terhadap pesaing dan
tuk memperluas|kondisi ekonomi.
|Strengths (Kekuatan) ||Weaknesses (Kelemahan) | pasar.
Pelayanan cepat dan|Harga sedikit lebih tinggi
rofesional dibanding beberapa pesain . .
b . . - £ _p b £ Matriks SWOT Hotel Amaris Surabaya
Lokasi  strategis  di||Fasilitas rekreasi terbatas =
kawasan bisnis | ||Opp0rtunltles 0) ||Threats (M |
Fasilitas  bisnis me-||Kurang menarik bagi Strengths  [Memanfaatkan Menjaga kualitas
madai wisatawan keluarga (S) lokasi bisnis dan||pelayanan profesion-
Kepuasan  pelanggan|Diferensiasi produk terbatas fasilitas meeting|lal untuk memper-
tinggi untuk menarik tamul|[tahankan  loyalitas
korporat. pelanggan.

Opportunities (Peluang) |[Threats (Ancaman) | Weaknesses Mengembangkan Menyesuaikan harga
Pertumbuhan sektor bisnis||Persaingan hotel bisnis di (W) paket 'blsnls dan d?m_ meningkatkan
dan MICE Surabaya promosi perusahaan. |[nilai layanan agar
Peningkatan perjalanan||Perubahan kebutuhan tetap kompetitif.
dinas pelanggan
Kerja sama perusahaan dan||Kondisi ~ ekonomi  dan Matriks SWOT Hotel Amaris Medan

instansi kebijakan perjalanan ‘ HOpportunitieS 0) HThreatS (T) ‘

Pengembangan pemasaran||Munculnya hotel baru

digital Strengths  |[Memanfaatkan harga|Menjaga kualitas
(S kompetitif dan||layanan dan harga

] lokasi pusat kotallagar tetap unggul

SWOT Hotel Amaris Medan untuk meningkatkan||dari pesaing.

|Strengths (Kekuatan) HWeaknesses (Kelemahan) | okupansi.

|Harga kompetitif HFasilitas relatif standar | Weaknesses |[Menambah  variasi|Meningkatkan

|Lokasi di pusat kota ||Fasilitas bisnis terbatas | W) layanan dan promosifjefisiensi dan inovasi

Kepuasan pelanggan||Daya tarik wisata terbatas digital untuk||layanan guna

tinggi menarik pasar baru. |jmenghadapi

Akses mudah ke||Inovasi layanan masih perlu persaingan dan

berbagai lokasi ditingkatkan perubahan pasar.

Kesimpulan secara umum bahwa hotel Amaris

Opportunities (Peluang) | Threats (Ancaman) | Surabaya memiliki posisi kompetitif paling
Pertumbuhan kunjungan bisnis||Persaingan hotel budget kuat karena didukung oleh lokasi bisnis yang
dan wisata di Medan : A1 : :
strategis dan fasilitas meeting yang sesuai

Promosi melalui media digital ||Fluktuasi kondisi
ckonomi dengan kebutuhan pasar korporat. Hotel

Kerjasama dengan agen perjal-||Perubahan preferensi Amaris Manado berada pada posisi kedua

anan pelanggan karena memiliki kombinasi lokasi wisata-bisnis




yang strategis dan pelayanan yang baik
sehingga berpotensi menarik  wisatawan
maupun pelaku bisnis. Dan hotel Amaris
Medan berada pada posisi ketiga, namun tetap
memiliki daya saing yang baik melalui harga
yang kompetitif dan lokasi pusat kota yang
mudah dijangkau.

KESIMPULAN

1. Hotel Amaris Surabaya (*2), dan hotel
Grand Swiss-Belhotel Darmo  Suraba-
ya(*3/*4). Hotel Amaris menunjukkan po-
sisi kompetitif yang paling kuat karena
didukung lokasi strategis di kawasan bisnis
dan fasilitas meeting yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan korporat. Hotel Swiss-
Belhotel Darmo memiliki keunggulan kom-
petitif paling tinggi karena didukung fasili-
tas premium, layanan lengkap, dan pangsa
pasar MICE (Meeting, Incentive, Conven-
tion, and Exhibition) yang luas.

2. Hotel Amaris Manado memiliki keunggulan
pada kombinasi lokasi strategis, pelayanan
yang baik, serta harga yang kompetitif, se-
dangkan Swiss-Belhotel Maleosan Manado
memiliki kekuatan pada fasilitas yang me-
madai serta daya tarik wisata daerah seki-
tarnya. Hotel Ibis Manado City Center
Boulevard memiliki keunggulan pada kuali-
tas pelayanan, harga yang kompetitif, dan
lokasi strategis yang dekat dengan pusat ak-
tivitas kota.

3. Hotel Amaris Medan unggul dalam aspek
harga terjangkau dan aksesibilitas di pusat
kota. Hotel Swiss-Belinn Gajah Mada Me-
dan unggul dalam kombinasi lokasi strategis
dan harga yang kompetitif sehingga menarik
bagi wisatawan maupun pelaku bisnis. Hotel
Ibis Styles Medan Pattimura menonjol pada
desain modern, kenyamanan, dan pengala-
man menginap yang menarik.

Secara keseluruhan, semakin tinggi klasifikasi

hotel maka semakin besar keunggulan pada

aspek fasilitas, kualitas layanan, dan kemam-
puan menjangkau pasar yang lebih luas. Se-

makin rendah klasifikasi hotel tersebut, tetap
memiliki daya saing kuat melalui lokasi strate-
gis dan harga yang terjangkau, serta pelayanan
dan kebersihan hotel.

SARAN

1. Mengoptimalkan pemasaran digital melalui
media sosial, website resmi, dan platform
pemesanan online untuk memperluas
jangkauan pasar.

2. Mengembangkan fasilitas dan layanan sesuai
kebutuhan pasar, terutama fasilitas pen-
dukung bisnis, ruang pertemuan, serta
layanan berbasis teknologi yang dapat
meningkatkan kenyamanan tamu.

3. Pihak Hotel perlu mengevaluasi dan secara
optimal memanfaatkan keunggulan kom-
petitif masing-masing hotel, seperti lokasi
strategis, harga yang kompetitif, fasilitas
premium, maupun kualitas pelayanan, se-
bagai daya tarik utama dalam strategi
pemasaran.

4. Pihak Hotel perlu memperkuat strategi
diferensiasi, dimana hotel bintang 2 dapat
fokus pada efisiensi dan harga terjangkau,
hotel bintang 3 atau Bintang 4. memperkuat
keseimbangan antara fasilitas dan harga, ho-
tel bintang 5 perlu difokuskan kepada pela-
yanan premium dan pengalaman menginap
yang eksklusif.
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