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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pertumbuhan kunjungan wisatawan dunia Tahun 2012 meningkat sebesar 

4% dimana negara-negara sedang berkembang di dunia memiliki persentase 

pertumbuhan yang lebih besar dibandingkan negara yang sudah berkembang. 

Berdasarkan situs UNWTO Tourism Barometer, Kawasan Asia Pasifik 

merupakan kawasan yang banyak dikunjungi oleh wisatawan internasional dengan 

pertumbuhan sebesar 7%, dimana kawasan lainnya yaitu Timur Tengah dan 

Afrika Utara masing-masing memiliki pertumbuhan sebesar 9% dan Benua Eropa 

sebesar 8% di Tahun 2012.  

Meskipun pertumbuhan tertinggi dialami oleh negara-negara sedang 

berkembang di dunia seperti China (42%) dan Rusia (31%), namun negara sudah 

berkembang seperti Jerman (3%), Inggris (5%) dan Amerika Utara (7%) juga 

memiliki pertumbuhan yang baik. Sementara itu, pasar kecil seperti Venezuela 

(31%), Polandia (19%), Filipina (17%), Malaysia (15%), Arab Saudi (14%), 

Swiss (10%) dan Indonesia (10%) memiliki pertumbuhan yang signifikan. 

Pertumbuhan tersebut mengindikasikan adanya potensi kegiatan pariwisata yang 

berkelanjutan dan harus dikelola dengan baik oleh Pemerintah, Pemerintah 

Daerah, dan pengusaha sesuai dengan pengertian kepariwisataan, yaitu 

keseluruhan kegiatan yang terkait dengan pariwisata dan bersifat multidimensi 

serta multidisiplin yang muncul sebagai wujud kebutuhan setiap orang dan negara 
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serta interaksi antara wisatawan dan masyarakat setempat, sesama wisatawan, 

Pemerintah, Pemerintah Daerah, dan pengusaha (UU Pariwisata Pasal 1, 2009). 

Di Indonesia, menurut Mari Elka Pangestu selaku Menteri Pariwisata dan 

Ekonomi Kreatif yang dikutip dari kompas-travel.com, target kunjungan 

wisatawan pada Tahun 2014 adalah 9,2 juta wisman dan 255 juta wisnus. Hal ini 

dirumuskan berdasarkan data hingga akhir Tahun 2013, diperkirakan sebanyak 

8.637.275 wisman datang ke Indonesia atau mengalami pertumbuhan sebesar 7,37 

persen dibanding Tahun 2012. Sedangkan sebelumnya sektor pariwisata 

mengalami peningkatan jumlah kunjungan wisatawan dari beberapa negara pada 

Tahun 2011 ke Tahun 2012 seperti yang tertera dalam Tabel 1.1 berikut: 

TABEL 1. 1. 

JUMLAH KUNJUNGAN WISATAWAN MANCANEGARA KE 

INDONESIA MENURUT KEBANGSAAN TAHUN 2011 -  2012 

No Kebangsaan Kode 2011 2012 
Pertumbuhan 

(%) 

1 Singapura SPO 79.138 95.243 20.35 

2 Malaysia MLS 69.883 76.340 9.24 

3 Jepang JEP 31.930 30.742 -3.72 

4 Korea Selatan KS 27.237 29.758 9.26 

5 Taiwan TWN 15.418 20.066 30.15 

6 China RRC 34.973 84.703 142.2 

7 India IND 11.515 13.844 20.23 

8 Filipina PHI 65.29 83.96 28.6 

9 Hongkong HKG 4.586 7.318 59.57 

10 Thailand TAI 5.144 5.293 2.9 

11 Australia ALI 68.452 73.408 7.24 

12 Amerika Serikat USA 13.695 15.331 11.95 

13 Inggris ING 12.389 13.338 7.66 

14 Belanda BLD 10.698 11.080 3.57 

15 Jerman JB+JT 7.778 8.316 6.92 

16 Perancis FRA 8.753 8.950 2.25 

17 Rusia RUS 12.943 12.366 -4.46 

18 Arab Saudi SAU 4.808 9.969 107.34 

19 Mesir MES 276 361 30.8 
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20 Uni Emirat Arab UEA 358 190 -46.93 

21 Bahrain BRN 60 62 3.33 

22 Lainnya - 89.855 94.885 5.6 

Sumber : Modifikasi Ditjen Imigrasi dan BPS (diolah kembali oleh Pusdatin Kemenparekraf) 2012 

Tabel 1.1 menunjukkan jumlah kunjungan wisatawan yang datang ke 

Indonesia berdasarkan negara asal wisatawan. Kunjungan dari Negara China 

mengalami peningkatan 1,5 kali lipat dari Tahun 2011 sebanyak 34.973 orang 

menjadi 84.703 orang di Tahun 2012. Selain itu, persentase peningkatan 

pengunjung dari Negara Arab Saudi sebesar 107.34% dan pengunjung dari 

Daerah Admistratif Khusus Hongkong sebesar  59,57%. Di sisi lain, terjadi 

penurunan yang signifikan dari pengunjung Uni Emirat Arab dari 358 orang pada 

Tahun 2011 menjadi 190 orang di Tahun 2012. 

Jumlah kunjungan wisatawan berkaitan erat dengan banyaknya penyediaan 

kebutuhan sarana akomodasi. Semakin banyak wisatawan yang berkunjung maka 

semakin tinggi tingkat penghunian akomodasi yang dapat dipenuhi masyarakat 

lokal, termasuk hotel. Menurut Barrows et al. (2010:274), hotel merupakan jenis 

akomodasi yang menyediakan makanan sebagai bagian dari pelayanan untuk tamu 

atau orang-orang yang tinggal untuk sementara waktu secara komersial yang 

semakin berkembang dan semakin besar. 

TABEL 1.2 

TINGKAT PENGHUNIAN KAMAR PADA HOTEL BINTANG  

DI DUA PULUH PROVINSI DI INDONESIA 

Provinsi 
Tahun 

2008 2009 2010 2011 2012 

Sumatera Utara 39.82 36.64 42.81 42.85 42.46 

Sumatera Barat 45.50 45.58 47.85 48.55 49.15 

DKI Jakarta 51.69 53.11 54.86 56.92 57.13 

Jawa Barat 41.08 45.84 49.26 49.08 48.96 
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Provinsi 
Tahun 

2008 2009 2010 2011 2012 

Jawa Tengah 38.61 39.63 41.18 43.26 49.08 

DI Yogyakarta 52.97 49.88 49.21 50.74 54.11 

Jawa Timur 45.82 47.39 49.00 49.71 47.84 

Bali 63.82 59.41 60.57 64.52 61.27 

Sulawesi Utara 54.20 45.81 44.13 48.22 49.59 

Sulawesi Selatan 39.92 40.94 44.49 45.15 46.06 

Kalimantan Timur 47.94 45.73 46.74 57.48 59.01 

Riau 48.66 42.29 45.20 48.87 46.41 

Nusa Tenggara Barat 42.94 43.28 46.24 50.12 48.56 

Kepulauan Riau 47.81 38.90 40.69 44.08 46.78 

Lampung - - 49.06 54.86 58.66 

Jambi - - 45.83 45.57 47.28 

Sulawesi Tengah - - 66.11 65.08 63.80 

Kep. Bangka Belitung - - - 47.84 42.64 

Kalimantan Selatan - - - 56.31 53.57 

Kalimantan Barat - - - 45.89 53.58 

Rata-rata 49.73 48.78 50.61 52.80 52.81 

Sumber: Pengolahan Badan Pusat Statistik, Januari 2013 

 Tabel 1.2 menyatakan Tingkat Penghunian Kamar (TPK) pada hotel 

berbintang di dua puluh provinsi selama lima tahun. TPK Hotel terbesar di 

Indonesia pada Tahun 2008 hingga 2009 ditempati oleh Provinsi Bali sebesar 

63.82% di Tahun 2008 dan 59.41% di Tahun 2009. Kemudian, TPK terbesar pada 

Tahun 2010 hingga 2012 ditempati oleh Provinsi Sulawesi Tengah masing-

masing sebesar 66.11%, 65.08% dan 63.80%. Lebih lanjut, pencapaian total 

keseluruhan TPK pada hotel berbintang di dua puluh provinsi di Indonesia pada 

lima tahun terakhir kurang dari 60%. Di sisi lain, Provinsi Jawa Barat memiliki 

TPK kurang dari 50% dimana persentase terbesar mencapai 49.26% pada Tahun 

2010. 
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Provinsi Jawa Barat bukan merupakan provinsi yang memiliki TPK 

tertinggi pada Tahun 2010 dan Tahun 2011. Namun pada tahun tersebut, Provinsi 

Jawa Barat merupakan provinsi dengan rata-rata tamu perhari yang menginap di 

hotel terbanyak. Berdasarkan Data BPS mengenai Jumlah Akomodasi, Rata-rata 

Pekerja dan Jumlah Tamu per Hari, tamu yang menginap sebesar 31.480 orang 

pada Tahun 2010 dan 32.324 orang pada Tahun 2011. Kemudian peringkat 

tersebut menurun pada urutan ketiga di Tahun 2012 menjadi 12.828 orang setelah 

tamu terbanyak yang menginap di Provinsi Bali dengan 20.318 orang dan Provinsi 

DKI Jakarta dengan 19.195 orang. Hal ini mengindikasikan bahwa jumlah hotel 

yang banyak di Jawa Barat belum secara efektif terisi dengan kenyataan data TPK 

masih dibawah 50% padahal jumlah tamu perhari mencapai tiga puluh ribu orang. 

Bahkan, berdasarkan data BPS dalam vivanews.com, kenaikan jumlah 

kunjungan wisman terjadi di sebagian pintu masuk utama salah satunya melalui 

Bandara Husein Sastranegara Bandung, Jawa Barat sebesar 39,94 % pada kuartal 

pertama Tahun 2013. Selain itu, Provinsi Jawa Barat memiliki kunjungan tamu 

asing  berdasarkan data sementara BPS mengenai jumlah kedatangan wisatawan 

mancanegara ke Indonesia menurut pintu masuk mencapai 121.925 orang 

(Januari-September 2013), pada Tahun 2012 mencapai 148.445 orang dan pada 

Tahun 2011 sebanyak 117.550 orang melalui Bandara Husein Sastranegara 

Bandung dan Pelabuhan Muarajati Cirebon yang ada di Jawa Barat.  Banyaknya 

kunjungan tamu asing di Provinsi Jawa Barat tersebut menurut Kepala Disparbud 
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Jawa Barat, Drs. Nunung Sobari, M.M., dalam situs Disparbud Jabar ditargetkan 

meningkat sebesar 700 ribu orang di Tahun 2013.  

Namun, menurut Bapak Cecep Rukmana selaku Ketua Badan Promosi 

Pariwisata Jawa Barat (BPPJ) dalam lensaindonesia.com, kunjungan tamu asing 

di Provinsi Jawa Barat pada Tahun 2013 hanya meningkat kurang dari 10%  

dimana terdapat 133 ribu turis yang datang ke Jawa Barat melalu Bandara Husein 

Sastra Negara sehingga Tahun 2014 harus mampu mengejar target yang tidak 

tercapai di Tahun 2013. Untuk meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan harus 

diimbangi dengan sarana dan prasarana yang menunjang. Semakin banyak 

wisatawan yang ditargetkan untuk berkunjung semakin banyak pula sarana 

pariwisata yang perlu disediakan termasuk sarana akomodasi.  

Sebagai Ibu Kota Provinsi, Kota Bandung telah menyediakan sarana 

akomodasi yang pada Tahun 2013 diperkirakan berjumlah 20.000 kamar, naik 

29% dari proyeksi akhir tahun 2012 sebesar 15.500 kamar berdasarkan 

beritasatu.com. Selain itu menurut Wiryanti Sukamdani selaku Ketua PHRI dalam 

koran-jakarta.com, jumlah akomodasi terutama hotel masih akan meningkat 

sebesar 10-20 persen. Menurutnya, investasi akomodasi lebih banyak didominasi 

hotel budget, namun hotel bintang 4 dan 5 tetap tumbuh meski tidak sebesar hotel 

budget. 

Banyaknya pilihan sarana akomodasi yang beroperasi di Kota Bandung 

berdampak pada tingkat penghunian kamar (TPK) di Industri Perhotelan Kota 

Bandung. Data PHRI menyebutkan bahwa penyumbang terbesar untuk TPK di 
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Kota Bandung berasal dari hotel berbintang. Pada triwulan pertama di Tahun 

2013, TPK hotel berbintang mencapai 40,18%, sementara TPK hotel non-bintang 

35,52%. Secara kompetisi bisnis, hotel berbintang kemudian disegmentasikan 

berdasarkan kesamaan letak geografis, demografi dan psikologi untuk mengamati 

posisi sebuah hotel dan para kompetitornya.  

 

GAMBAR 1.1 

AVERAGE OCCUPANCY RATE BEBERAPA HOTEL  

DI KOTA BANDUNG 2009-2012 
Sumber: Aston Primera Pasteur FOM Report, Januari 2013 

Gambar 1.1 merupakan perbandingan TPK beberapa hotel yang hampir 

memiliki kesamaan letak geografis di utara Kota Bandung, city hotel berbintang 4 

atau lebih, konsumer middle up dan memerlukan kemudahan untuk mengadakan 

2009 2010 2011 2012

Aston Primera 18,23% 67,54% 78,55% 82,72%

Novotel 97,44% 80,97% 87,43% 82,89%

Aston Tropicana 87,50% 68,21% 58,56% 76,58%

Horison 86,44% 68,08% 69,92% 64,54%

Topas Galeri 92,72% 66,71% 60,48% 72,57%

Golden Flower 89,56% 71,31% 77,97% 74,96%

Garden Permata 77,33% 57,73% 59,57% 49,80%
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pertemuan. Gambar 1.1 tersebut menunjukkan bahwa occupancy rate beberapa 

hotel di Kota Bandung periode Tahun 2011-2012 mengalami fluktuasi. Hotel 

Novotel berhasil memiliki occupancy rate tertinggi selama 4 tahun berturut-turut 

diantara kompetitor utamanya. Sebaliknya, Hotel Garden Permata memiliki 

occupancy terendah pada Tahun 2010 hingga 2012 dengan persentase terendah 

pada Tahun 2012 sebesar 49,80%. Sementara itu, Hotel Aston Primera Pasteur 

memiliki tingkat hunian kamar terendah pada Tahun 2009 yang merupakan tahun 

pembukaannya sebesar 18,23% kemudian mengalami peningkatan di Tahun 2010 

hingga Tahun 2012.  

Hotel Aston Primera Pasteur adalah hotel bisnis chain international dari 

Archipelago International Indonesia berbintang empat dengan konsep 

kontemporari dan modern disertai fasilitas konferensi dan high technology in 

room. Hotel ini memulai bisnisnya sejak 5 Desember 2009.  

Secara konsisten tingkat hunian Hotel Aston Primera Pasteur mengalami 

peningkatan dari tahun ke tahun. Bahkan memiliki selisih yang sangat tipis 

dengan kompetitor utamanya, Novotel yaitu sebesar 0,17%, sehingga manajemen  

hotel tersebut harus mampu mempertahankan tingginya tingkat hunian kamar dan 

mengantisipasi penurunan tingkat kunjungan dengan mempertahankan kepuasan 

para tamu yang menginap agar tidak kalah bersaing dengan para kompetitornya. 

Sebab, tingginya tingkat hunian kamar harus diimbangi dengan tingginya tingkat 

kepuasan konsumer. 
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Hasil temuan dari guest comment, wawancara, pra-survey dan data ulasan 

di beberapa Online Travel Agent (OTA) oleh tamu yang pernah menginap di 

Hotel Aston Primera Pasteur menunjukkan terdapat beberapa aspek yang harus 

dibenahi dan dirasa masih belum optimal dalam menciptakan kepuasan konsumer 

yang beragam.  

Selanjutnya, rekapitulasi guest comment mampu memberikan sedikit 

gambaran mengenai kepuasan tamu yang pernah menginap di Hotel Aston 

Primera Pasteur dan ditunjukkan oleh Gambar 1.2 berikut: 

 
Sumber: Aston Primera Pasteur FOM Report, Januari 2013 

GAMBAR 1.2 

REKAPITULASI GUEST COMMENT TAHUN 2012   

DI HOTEL ASTON PRIMERA PASTEUR  

Berdasarkan Gambar 1.2, secara keseluruhan komentar negatif mengenai 

fasilitas dan pelayanan di Hotel Aston Primera pada Tahun 2012 mengalami 

fluktuasi dimana komentar negatif tertinggi terjadi di Bulan Maret 2012 dengan 

total komentar negatif sebesar 225 suara dimana 155 suara diantaranya mengenai 

IPTV (Internet Protocol Television) yang tidak dapat berfungsi sebagaimana 
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mestinya sehingga manajemen memutuskan untuk menghentikan penggunaan 

IPTV diseluruh kamar. 

Sedangkan komentar positif tertinggi terjadi di Bulan November 2012 

sebesar 130 suara yaitu mengenai menu sarapan yang lezat dan variatif sebesar 53 

suara. Secara keseluruhan, komentar negatif tamu disebabkan oleh kebisingan 

yang ditimbulkan dari ruangan meeting, koneksi internet yang lambat, kartu kunci 

(Keycard) yang sering error dan tidak berfungsi untuk mengakses kamar dan lift, 

serta beberapa fasilitas dan amenities hotel yang kurang berkualitas. Padahal 

menurut Tjiptono (2008:8), hotel merupakan jenis jasa yang memerlukan barang 

yang bersifat kapital intensif untuk realisasinya meski penawaran utamanya 

adalah jasa. Sehingga barang/produk memegang peranan penting dalam Industri 

Perhotelan. 

Selain rekapitulasi guest comment yang hanya dapat diakses secara 

internal hotel, peran data ulasan di beberapa Online Travel Agent yang dapat 

diakses melalui internet juga mampu memberikan gambaran mengenai kepuasan 

tamu dan ditunjukkan oleh Gambar 1.3 berikut:  
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Sumber: Agoda.com dan Booking.com (diakses 06 Mei 2013) 

GAMBAR 1.3 

ONLINE TRAVEL AGENT REVIEW  COMPARISON  

HOTEL ASTON PRIMERA PASTEUR 

Berdasarkan Gambar 1.3 menurut ulasan tamu yang pernah menginap, 

Hotel Aston Primera memiliki skor cleanliness tertinggi dibanding komponen 

penilaian lainnya yaitu sebesar 8,2 dan 7,6 versi Agoda dan Booking.com. Disisi 

lain, skor untuk komponen penilaian terendah bagi Aston Primera berada pada 

penilaian harga berbanding mutu sebesar 7,5 versi Agoda dan 7,1 versi 

Booking.com. 

Skor-skor hasil ulasan tamu dan rekapitulasi guest comments tersebut 

mengindikasikan perlu adanya suatu program yang dapat menstimulasi kepuasan 

tamu untuk mengantisipasi penurunan tingkat okupansi pada Tahun 2013 dan 

seterusnya. Jika komentar negatif dan hasil ulasan tersebut tidak ditanggapi dan 

dicarikan jalan solusinya, tamu yang merasa tidak puas tersebut akan enggan 

untuk kembali menginap dan menggunakan jasa sehingga menjadi ancaman bagi 

Hotel Aston Primera Pasteur untuk bersaing dengan kompetitor lainnya. 

Padahal, kepuasan merupakan faktor yang penting seperti yang 

dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012:10) bahwa, ”Kepuasan merefleksikan 

penilaian seseorang terhadap apa yang ia terima dengan apa yang ia harapkan saat 

menginap dan mendapatkan pelayanan”. 

Terdapat beberapa upaya dalam meningkatkan kepuasan tamu. Menurut 

Vincent C.S (1998) dalam jurnal yang berjudul Satisfaction levels of mainland 

Chinese travelers with Hong Kong hotel services, Ketersediaan amenities 



12 
 

 
 
Lusy Dwi Maharani, 2014 
Pengaruh Augmented  Product Terhadap Peningkatan Kepuasan Tamu Hotel  
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
 

 

personal, ketenangan kamar, ketersediaan variasi F&B merupakan faktor 

kepuasan pelanggan sedangkan fasilitas rekreasi yang kurang, program loyalitas 

yang kurang dan jasa pengangkutan merupakan faktor ketidakpuasan.  

Lebih lanjut, kepuasan secara umum dilihat sebagai konsep yang luas 

seperti yang dikemukakan oleh Zeithaml, et.al (2009:103) bahwa “Kepuasan 

dipengaruhi oleh persepsi dari kualitas jasa, kualitas produk dan harga sejalan 

dengan faktor situasional dan faktor personal”. 

Dari faktor-faktor pembentuk kepuasan tersebut, berdasarkan hasil 

penelitian yang telah dilakukan terhadap tamu yang menginap di Pelangi 

International Hotel, Medan oleh Sari Eka Diawaty Tahun 2011, augmented 

product berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu.  

Hal ini mengindikasikan bahwa selain persepsi dari kualitas jasa dan 

harga, kualitas produk juga berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan. Apabila 

core product yang telah ditawarkan oleh hotel dirasa sudah cukup maksimal, 

maka hotel akan berusaha meningkatkan product level lainnya yaitu facilitating 

product, supporting product dan augmented product.    

Core product dalam industri perhotelan dapat berupa kamar untuk 

menginap serta sarapan pagi. Sedangkan facilitating product dapat berupa 

pelayanan jasa pada saat check in agar dapat mengkonsumir penggunaan kamar 

serta supporting product berupa penyediaan fitness centre dan business centre 

untuk menunjang kegiatan tamu saat menginap di hotel. Ketiga tingkatan produk 

tersebut lazim ditemui di sebagian besar hotel bisnis sehingga manajemen perlu 
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mempertimbangkan tingkatan produk lainnya yaitu augmented product sebagai 

elemen produk yang unggul agar dapat memberikan nilai tambah bagi konsumer. 

Kotler, Bowen, dan Makens (2010:262) menyatakan,  

Augmented product is an important concept because hospitality & travel 

services requires customer co-production of the service. Customer helps 

hospitality organizations co-produce the product, involving the guest can 

increase capacity, improve customer satisfaction dan reduce costs 

Seperti yang dilakukan manajemen Hotel Aston Primera Pasteur yang 

kemudian mengimplementasikan pengembangan dimensi-dimensi augmented 

product sebagai upaya untuk meningkatkan kepuasan tamu yang menginap di 

Hotel Aston Primera Pateur sebagai berikut : 
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TABEL 1.3 

AUGMENTED PRODUCT OF ASTON PRIMERA PASTEUR 

Dimensi Implementasi 

Accessibility 1. Lokasi yang strategis di dekat pintu masuk Tol Jakarta-

Pasteur 

2. Antar Jemput dari/ke Stasiun Kereta Api dan Bandara 

Husein Sastranegara gratis berdasarkan permintaan. 

3. Room Service beroperasi 24 jam. 

Atmosfer 1.  Desain serasi antara interior dan ekterior berkonsep modern 

dan minimalis yang menarik. 

2. House music jazz setiap weekday dan musik tradisional 

sunda setiap weekend. 

3. Pencahayaan yang cerah dari kaca-kaca besar di lobby 

maupun dikamar. 

Interaksi 

dengan sistem 

1. Keramahan staff dalam melayani tamu baik pada proses 

reservasi, check in, sarapan, maupun check out. 

2. Kehandalan staff dalam merespon permintaan tamu. baik 

pada proses reservasi, check in, sarapan, maupun check out. 

3. Kemudahan penggunaan kunci kamar yang multifungsi 

dengan kunci lift.  

Interaksi 

dengan 

konsumer lain 

1. Terdapat area Primera Lounge & Bar bagi tamu smokers 

dan terdapat area dari sebagian The Ambassador Coffe Shop 

bagi tamu non-smokers sehingga asap yang dihasilkan tamu 

smokers tidak akan mengganggu tamu non-smokers pada 

saat sarapan atau menyantap hidangan di restoran. 

2. Terdapat kamar di lantai 6, 8, 9 dan 10 bagi tamu smokers 

dan terdapat kamar di lantai 3, 5, dan 7 bagi tamu non-

smokers sehingga asap yang dihasilkan tamu smokers tidak 

akan mengganggu tamu non-smokers di koridor lantai 

kamar. 

3. Terdapat 4 baris resepsionis untuk tamu mengantri pada 

saat check in / check out dan sofa di lobby dilengkapi 

televisi untuk menunggu antrian sambil berinteraksi dengan 

tamu lainnya. 
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Customer co-

production 

 

1. Terdapat www.astonpasteur.com sebagai alternatif reservasi 

secara online. 

2. Terdapat sistem sarapan buffet all you can eat yang dapat 

diambil sendiri sesuai selera. 

3. Terdapat alternatif cara pembayaran. Yaitu membayar 

sebelum menginap melalui transfer bank, jaminan kartu 

kredit atau melalui travel agent, membayar pada saat check 

in secara langsung dengan cash, ataupun membayar setelah 

menginap dengan cara ditagihkan ke perusahaan tempat 

tamu bekerja. 

Sumber : Pengolahan data berdasarkan penelaahan penulis dari berbagai sumber, 2013 

 

Berdasarkan paparan latar belakang di atas, maka perlu diadakan 

penelitian mengenai “Pengaruh Augmented Product terhadap Peningkatan 

Kepuasan Tamu Hotel” yang diharapkan dapat membantu menjawab apakah 

augmented product yang diimplementasikan Hotel Aston Primera Pasteur dapat 

lebih meningkatkan kepuasan tamu yang menginap dan sebagai referensi untuk 

menentukan kebijakan manajemen sesuai dengan tujuannya. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana Augmented Product di Hotel Aston Primera Pasteur. 

2. Bagaimana Tingkat Kepuasan Tamu  di Hotel Aston Primera Pasteur. 

3. Bagaimana pengaruh Augmented Product terhadap peningkatan 

Kepuasan Tamu di Hotel Aston Primera Pasteur. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini untuk 

memperoleh temuan mengenai: 

1. Augmented Product di Hotel Aston Primera Pasteur. 

http://www.astonpasteur.com/


16 
 

 
 
Lusy Dwi Maharani, 2014 
Pengaruh Augmented  Product Terhadap Peningkatan Kepuasan Tamu Hotel  
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
 

 

2. Tingkat Kepuasan Tamu di Hotel Aston Primera Pasteur. 

3. Pengaruh Augmented Product terhadap peningkatan Kepuasan Tamu di 

Hotel Aston Primera Pasteur. 
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1.4 Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoritis 

Memberi pengetahuan dan memperdalam ilmu pemasaran pariwisata 

bagi peneliti khususnya mengenai pengaruh Augmented Product 

terhadap peningkatan Kepuasan Tamu di Hotel Aston Primera Pasteur. 

2. Kegunaan Praktis 

Memberikan masukan yang dapat bermanfaat bagi manajemen Hotel 

Aston Primera khususnya dalam meningkatkan Kepuasan Tamu yang 

dipengaruhi oleh Augmented Product di Hotel Aston Primera Pasteur. 

 

 

 


