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BAB 1 

 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bandung merupakan destinasi wisata terkenal di Provinsi Jawa Barat 

karena udaranya yang sejuk, kedekatan dengan berbagai bentuk pariwisata 

alam, penduduk yang ramah, serta makanan yang menarik dan beragam. Selain 

itu, kota ini semakin dikenal sebagai kota industri kreatif karena inovasi dan 

kecerdikan yang beragam, seperti yang ditunjukkan oleh industri fashion dan 

kuliner. Hal ini membuat pertumbuhan hotel di Kota Bandung meningkat 

dengan pesat sebagai salah satu penyedia akomodasi para wisatawan selama 

berliburan di Kota Bandung. Berdasarkan data yang diperoleh dari Badan Pusat 

Statistik kota Bandung, terlihat adanya pertambahan jumlah hotel di wilayah 

tersebut. Setiap tahunnya dari tahun 2016 hingga 2018. 

Tabel 1. 1 Jumlah Hotel Berdasarkan Klasifikasi (Jumlah) 2016-2018 

Klasifikasi Hotel. 
Jumlah hotel berdasarkan klasifikasi (jumlah) 

2016 2017 2018 

Hotel Bintang 5 9 9 10 

Hotel Bintang 4 32 32 48 

Hotel Bintang 3 42 42 98 

Hotel Bintang 2 25 25 111 

Hotel Bintang 1 10 10 20 

Hotel Bintang - 9 - 

Non Bintang 218 218 21 

Sumber : BPS Kota Bandung (2023) 

Dengan semakin banyaknya pesaing hotel berbintang di Kota Bandung, 

maka diperlukan strategi pemasaran yang tepat. Yaitu digital marketing, 

khususnya optimalisasi kinerja suatu website resmi hotel, tak terkecuali hotel 

Hilton Bandung. Sebuah situs website berfungsi sebagai media yang tepat untuk 

mendukung perusahaan dalam hal ini. Situs web dapat membantu perusahaan 

dalam kegiatan promosi, memberikan kenyamanan bagi pengunjung untuk 
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mendapatkan informasi terkait hotel, serta mempermudah pengunjung yang 

ingin memulai proses pemesanan. reservasi kamar. Selain itu website juga dapat 

di manfaatkan sebagai media yang dapat mempersingkat waktu dan 

meminimalisir kesalahan pada saat proses pengelolahan fasilitas pemesanan 

makanan di hotel. 

Salah satu hotel di Kota Bandung yang memanfaatkan website sebagai 

sarana dalam mempromosikan hotelnya adalah Hilton Bandung. Hotel Hilton 

Bandung merupakan salah satu organisasi layanan di Bandung yang sedang 

berkembang dan terus berupaya untuk meningkatkan layanan dan standar 

kualitas hotelnya dalam berbagai aspek, termasuk fungsionalitas situs website 

Hotel Hilton Bandung. Para pelanggan yang menginap di Hotel Hilton Bandung 

telah menyampaikan beberapa keluhan. Umpan balik dari pelanggan digunakan 

untuk menilai kualitas situs website, memungkinkan bisnis untuk menganalisis 

dan memperbaikinya dengan lebih efisien. Salah satu faktor yang mendorong 

klien untuk menggunakan situs website hotel adalah kemampuan untuk 

melakukan pemesanan kamar secara online, terutama saat memesan kamar.  

Pada penelitian ini, ditemukan fakta dilapangan bahwa telah terjadi 

kasus di mana adanya masalah yang berkaitan dengan website resmi hotel 

Hilton Bandung seperti tidak bisa mengembalikan akun dengan point yang 

banyak apabila lupa dengan usernamenya, atau akomodasi yang disediakan 

pada saat kedatangan di hotel berbeda dari kamar yang dipesan secara online. 

Akibatnya, pelanggan merasakan ketidakpuasan saat melakukan pemesanan 

kamar secara online. 

                                                                    Tabel 1. 2 Guest Voice      

No. Periode Ulasan Link Source 

1. April 2023 

 

https://www.siteja

bber.com/reviews/

hilton.com#151 

https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com#151
https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com#151
https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com#151
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No. Periode Ulasan Link Source 

2. Januari 

2023 

 

https://www.siteja

bber.com/reviews/

hilton.com#136 

3. September 

2017 

 

https://www.siteja

bber.com/reviews/

hilton.com 

4.  Maret 2015 

 

https://www.siteja

bber.com/reviews/

hilton.com  

Sumber : Sitejabber 

Pengukuran kualitas website yang dilakuan oleh pelanggan agar 

perusahaan dapat mengevaluasi website dengan lebih baik lagi. Salah satu 

faktor yang memengaruhi pelanggan menggunakan website hotel yaitu untuk 

memudahkan pelanggan memesan kamar secara online, terutama pada saat 

memesan kamar, namun pada saat datang ke hotel kamar yang dipesan 

berbeda dengan apa yang sudah dipesan melalui website. Oleh karena itu 

pelanggan memiliki rasa ketidakpuasan saat memesan kamar secara online. 

1.2 Rumusan Masalah 

      Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan maka dapat dirumuskan    

masalah : 

1. Bagaimana kinerja pada website Hotel Hilton Bandung. 

https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com#136
https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com#136
https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com#136
https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com
https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com
https://www.sitejabber.com/reviews/hilton.com
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2. Bagaimana harapan konsemen terhadap website Hotel Hilton Bandung. 

1.3  Tujuan Penelitian 

 Secara umum tujuan penelitian ini untuk menganalisis kegunaan website 

Hotel  Hilton di Bandung. Ada juga tujuan khusus dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kinerja website hotel Hilton 

Bandung. 

2. Untuk megetahui harapan konsumen terhadap website Hotel Hilton 

Bandung. 

1.4 Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian serta rumusan masalah dapat 

diidentifikasikan bahwa batasan masalah berfokus pada fungsionalitas website 

Hotel Hilton Bandung. 

1.5 Kegunaan Penelitian 

Tujuan penelitian ini, jika berhasil didapat memiliki manfaat secara 

teoritis dan praktis : 

1.5.1 Kegunaan Praktis 

1. Bagi Industri perhotelan, yaitu untuk mempermudah dalam 

merespon pertanyaan tamu/pengunjung. Memberikan respon 

secara realtime dengan fitur auto-respon. 

2. Bagi tamu, yaitu untuk kepuasan tamu itu sendiri, agar dengan 

mudah meng-akses pemesanan kamar melalui website dengan 

begitu diharapkan dapat menyebarluaskan informasi terhadap Hotel 

terkait. 

3. Bagi Pemerintah  yaitu agar pemerintah dapat mengembangkan dan 

mengelola industri pariwisata dan akomodasi.  
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1.5.2 Kegunaan Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas kajian ilmu 

pengetahuan mengenai kegunaan website hotel serta mengetahui upaya 

dalam meningkatkan optimalisasi Hotel Hilton di Bandung.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


