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ABSTRAK

Industri perhotelan di Bali menghadapi tantangan pascapandemi berupa persaingan
ketat dan perubahan perilaku wisatawan yang semakin menuntut layanan personal
dan bernilai tambah. Dalam konteks ini, strategi upselling berbasis preferensi
pelanggan menjadi pendekatan yang relevan untuk meningkatkan tingkat ihunian
kamar. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas implementasi
strategi upselling yang disesuaikan dengan preferensi tamu di Hotel The iRitz-
Carlton Bali. Dengan pendekatan kualitatif deskriptif, data dikumpulkan melalui
wawancara mendalam, observasi partisipatif, dan dokumentasi internal. Analisis
menggunakan metode SWOT serta matriks IFAS dan EFAS untuk merumuskan
strategi pemasaran. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hotel memiliki ikekuatan
dalam personalisasi layanan, kualitas SDM, dan reputasi global, yang mampu
dimaksimalkan melalui peluang tren pariwisata personal dan kolaborasi digital.
Strategi upselling terbukti berkontribusi positif terhadap peningkatan hunian kamar
dan pengalaman tamu. Penelitian ini menyimpulkan bahwa pendekatan berbasis
preferensi pelanggan mampu memperkuat loyalitas serta daya saing hotel imewah.
Disarankan agar hotel mengembangkan sistem upselling digital yang terintegrasi

dan pelatihan komunikasi yang lebih personal.

Kata Kunci: Upselling, Preferensi Pelanggan, Hunian Kamar, SWOT,

Strategi Pemasaran Hotel, Personalisasi, The Ritz-Carlton Bali.
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ABSTRACT

The hospitality industry in Bali faces post-pandemic challenges in the form of
intense competition and changes in tourist behavior, with travelers iincreasingly
demanding personalized and value-added services. In this context, a customer
preference-based upselling strategy is a relevant approach to increasing iroom
occupancy rates. This study aims to analyze the effectiveness of implementing an
upselling strategy tailored to guest preferences at The Ritz-Carlton Bali iHotel.
Using a descriptive qualitative approach, data was collected through in-depth
interviews, participatory observation, and internal documentation. Analysis
employed SWOT analysis, as well as IFAS and EFAS matrices, to formulate
marketing strategies. The study findings indicate that the hotel possesses strengths
in service personalization, human resource quality, and global reputation, which
can be maximized through opportunities in personalized tourism trends and digital
collaboration. Upselling strategies were found to positively contribute to increased
room occupancy and guest experience. This study concludes that a customer
preference-based approach can strengthen loyalty and competitiveness in luxury
hotels. It is recommended that the hotel develop an integrated digital upselling

system and more personalized communication training.

Keywords: Upselling, Customer Preferences, Room Occupancy, SWOT, Hotel

Marketing Strategy, Personalization, The Ritz-Carlton Bali.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Indonesia dikenal sebagai salah satu negara dengan perkembangan
sektor pariwisata yang sangat pesat. Industri ini, terutama di Bali, memainkan
peran krusial dalam perekonomian nasional. Bali, dengan keindahan alam dan
keunikan budayanya, telah memantapkan posisinya sebagai destinasi utama
bagi wisatawan domestik maupun internasional. Data dari Badan Pusat
Statistik (BPS) Provinsi Bali menunjukkan adanya peningkatan signifikan
dalam jumlah kunjungan wisatawan mancanegara pasca pandemi COVID-19.
Meskipun sektor pariwisata Bali sempat mengalami stagnasi pada tahun 2020
akibat kebijakan pembatasan perjalanan internasional, industri ini mulai
menunjukkan tanda-tanda pemulihan sejak tahun 2021. Peningkatan yang
substansial terlihat pada tahun 2022, ketika jumlah kunjungan mencapai 2,1
juta. Selanjutnya, pada tahun 2023 dan 2024, kunjungan wisatawan
mancanegara ke Bali mengalami lonjakan lebih lanjut, dengan total melebihi 4

juta wisatawan (BPS Bali, 2023; Antaranews, 2024).

Keanekaragaman destinasi wisata di Bali secara simultan memicu

ekspansi signifikan pada sektor perhotelan, mencakup baik akomodasi



berbintang maupun resor mewah. Selain itu, seiring berjalannya waktu,
preferensi wisatawan cenderung bergeser menuju pengalaman yang lebih
personal dan eksklusif, seperti wisata spiritual dan petualangan. Fenomena ini
kemudian menciptakan peluang strategis bagi pengelola hotel dan destinasi
untuk mengembangkan berbagai penawaran menarik yang dapat
mengakomodasi kebutuhan serta preferensi segmen wisatawan yang semakin

terdiferensiasi tersebut.

Sebagai destinasi pariwisata terkemuka, Bali menaungi berbagai hotel
mewah yang menawarkan layanan dan fasilitas unggulan, di antaranya adalah
The Ritz-Carlton Bali. Hotel bintang lima ini menyediakan layanan dan
fasilitas premium dengan tujuan memberikan pengalaman menginap yang

mewah bagi seluruh tamunya.

Tingkat Hunian {Occupancy Rate) Hotel Bintang Lima di Bali

70 {Studi Kasus: The Ritz-Carlton Bali)

[ B4.6%
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H1 2023 H1 2024 Proyeksi 2024 Q1 2025
Periode

Gambar 1. 1 Tingkat Hunian Kamar di Ritz-Carlton Bali
Sumber : Data diolah (2025)

Berdasarkan grafik yang disajikan, tren tingkat hunian di The Ritz-
Carlton Bali, sebuah hotel bintang lima, menunjukkan dinamika yang

signifikan. Data dari paruh pertama tahun 2023 hingga kuartal pertama tahun



2025 memperlihatkan adanya peningkatan substansial sepanjang tahun 2024,

diikuti oleh sedikit penurunan pada awal tahun 2025.

Sebagai entitas yang beroperasi dengan standar internasional, The Ritz-
Carlton Bali tidak dapat hanya mengandalkan kepuasan pelanggan.
Sebaliknya, hotel ini dituntut untuk mengimplementasikan strategi pemasaran
yang efektif guna meningkatkan pendapatan serta mempertahankan daya
saingnya. Dalam konteks ini, salah satu strategi yang semakin lazim diterapkan

dalam industri perhotelan adalah strategi upselling.

Upselling didefinisikan sebagai teknik pemasaran yang berorientasi
pada peningkatan pendapatan. Hal ini dicapai dengan cara menawarkan produk
atau layanan tambahan yang memiliki nilai atau harga lebih tinggi kepada
pelanggan yang telah melakukan pemesanan awal. Dalam konteks industri
perhotelan, upselling dapat diwujudkan melalui penawaran peningkatan
kategori kamar, layanan tambahan, atau fasilitas lain yang bertujuan untuk
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pelanggan. Oleh Kkarena itu,
implementasi strategi upselling yang efektif memiliki potensi kontribusi yang
signifikan terhadap peningkatan tingkat hunian kamar dan profitabilitas hotel

secara keseluruhan.

Seiring dengan meningkatnya persaingan di industri perhotelan,
implementasi strategi upselling yang didasarkan pada analisis preferensi
pelanggan menjadi semakin krusial. Beberapa penelitian terdahulu

menunjukkan bahwa analisis preferensi pelanggan yang akurat dapat



meningkatkan efektivitas strategi upselling. Hal ini pada gilirannya berdampak

positif pada peningkatan tingkat hunian kamar dan profitabilitas hotel.

Di sisi lain, beberapa penelitian juga menunjukkan bahwa
implementasi strategi pemasaran yang didasarkan pada preferensi pelanggan
dapat mempererat hubungan antara pihak hotel dengan tamu. Hubungan yang
kuat ini pada akhirnya berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan, yang pada
gilirannya berkontribusi pada peningkatan pendapatan jangka panjang (Hadi,

2024).

Dalam pemasaran perhotelan, pemahaman yang mendalam terhadap
kebutuhan dan preferensi pelanggan menjadi aspek krusial. Strategi pemasaran
yang efektif yang meliputi promosi, penetapan harga, dan pengelolaan
hubungan pelanggan merupakan faktor esensial dalam meningkatkan daya
saing hotel di tengah dinamika pasar yang terus berubah. Meskipun demikian,
implementasi strategi upselling oleh banyak hotel sering kali menghasilkan
efektivitas yang bervariasi. Hal ini bergantung pada cara pengelolaan serta
tingkat pemahaman terhadap preferensi pelanggan. Sehubungan dengan hal
tersebut, penting untuk melakukan penelitian mendalam. Penelitian ini
bertujuan untuk mengukur efektivitas strategi upselling yang didasarkan pada
analisis preferensi pelanggan di The Ritz-Carlton Bali. Hasil penelitian
diharapkan dapat memberikan kontribusi pada peningkatan tingkat hunian

kamar dan optimalisasi pengalaman pelanggan.



1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka yang

menjadi rumusan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

Bagaimana implementasi sebagai upaya meningkatkan tingkat hunian

kamar di hotel The Ritz Carlton Bali?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka yang menjadi

tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

Untuk mengetahui implementasi sebagai upaya meningkatkan tingkat

hunian kamar di hotel The Ritz Carlton Bali

1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini tidak hanya memberrikan manfaat yang dapat dirasakan
oleh penulis saja, melainkan memberikan manfaat terhadap elemen atau pihak
— pihak yang terkait dalam penelitian ini baik secara langsung maupun tidak

langsung. Berikut merupakan manfaat dari penelitian yang dilakukan :
1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini akan memberikan pengetahuan dan wawasan yang lebih
luas bagi perusahaan akan pengaruh strategi upselling berbasis analisis

preferensi pelanggan terhadap tingkat hunian kamar di hotel. Sebagai bahan



penelitian lebih lanjut dan sebagai bahan referensi bagi penulis lain yang

mengambil masalah yang sama.

1.4.2 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan bagi pihak
manajemen The Ritz-Carlton Bali dalam membuat kebijakan pemasaran
terutama terkait dengan strategi upselling berbasis analisis preferensi

pelanggan terhadap tingkat hunian kamar di hotel

1.5 Sistematika Penulisan
Penelitian mengenai strategi upselling berbasis analisis preferensi
pelanggan terhadap tingkat hunian kamar yang dilakukan oleh peneliti ini

menggunakan sistematika penulisan sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan

Bab ini memuat uraian mengenai latar belakang masalah yang mendasari
penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, kontribusi yang
diharapkan dari hasil penelitian, serta sistematika penulisan secara

keseluruhan.



Bab Il Kajian Pustaka

Bab ini berfokus pada kajian teoritis dan empiris yang relevan dengan topik
penelitian. Kajian ini kemudian dilanjutkan dengan perumusan kerangka
pemikiran teoritis. Secara spesifik, bab ini mengulas teori-teori terkait
strategi upselling berbasis analisis preferensi pelanggan terhadap tingkat

hunian kamar.
Bab I11 Metodologi Penelitian

Bab ini memaparkan secara rinci metodologi penelitian yang digunakan,
yang meliputi jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta metode
analisis data yang diterapkan untuk mengkaji hubungan antara strategi
upselling berbasis analisis preferensi pelanggan dengan tingkat hunian

kamar.
Bab IV Hasil dan Pembahasan

Bab ini menyajikan gambaran umum perusahaan sebagai objek penelitian.
Selanjutnya, dipaparkan hasil analisis serta pembahasan implikasi dari

temuan-temuan penelitian tersebut.
Bab V Simpulan dan Saran

Bab ini berisi simpulan dari seluruh rangkaian penelitian serta saran yang
relevan mengenai strategi upselling berbasis analisis preferensi pelanggan

terhadap tingkat hunian kamar.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian kualitatif yang diperolenh melalui
wawancara mendalam, observasi lapangan, dan studi dokumentasi, dapat

ditarik beberapa simpulan sebagai berikut:

a. Strategi upselling yang diterapkan oleh Hotel The Ritz-Carlton Bali
telah didasarkan pada pemahaman terhadap preferensi pelanggan.
Pemahaman ini didapatkan melalui pendekatan personal dan
penguasaan pengetahuan produk (product knowledge) oleh staf.
Pendekatan ini memungkinkan staf untuk memberikan penawaran
produk tambahan yang relevan dan sesuai dengan kebutuhan spesifik
tamu.

b. Kekuatan utama hotel terletak pada reputasi global merek, kualitas
sumber daya manusia yang superior, serta kemampuan personalisasi
layanan tingkat tinggi. Seluruhnya menjadi keunggulan kompetitif
dalam mengimplementasikan strategi upselling secara efektif.

c. Terdapat beberapa kelemahan yang perlu diperhatikan, antara lain
keterbatasan jumlah kamar upgrade yang tersedia, kurangnya

otomatisasi

54
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dalam sistem upselling, dan respons pelanggan yang bervariasi
terhadap penawaran yang diberikan.

Dari sisi eksternal, terdapat peluang yang dapat dimanfaatkan, seperti
meningkatnya tren wisata personalisasi di Bali, kebutuhan tamu akan
layanan khusus (misalnya: untuk keluarga atau bulan madu), serta
potensi kolaborasi dengan Online Travel Agents (OTA) untuk

memperoleh data preferensi pelanggan.

. Ancaman yang dihadapi oleh hotel meliputi respons pelanggan yang

tidak selalu positif terhadap penawaran upselling, perubahan perilaku
pascapandemi yang menjadikan pelanggan lebih sensitif terhadap
harga, serta ketidakpastian global yang memengaruhi mobilitas
wisatawan.

Melalui analisis SWOT yang dikembangkan menjadi matriks IFAS
dan EFAS, ditemukan bahwa The Ritz-Carlton Bali berada di
Kuadran 1. Posisi ini mengindikasikan bahwa hotel memiliki kondisi
strategis untuk mengadopsi strategi agresif, yaitu dengan
memanfaatkan kekuatan internal dan peluang eksternal secara optimal
guna meningkatkan efektivitas strategi upselling dan, pada akhirnya,

meningkatkan tingkat hunian kamar
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5.2 Saran
Berdasarkan temuan dan simpulan dari penelitian ini, berikut adalah
beberapa saran aplikatif yang dapat dipertimbangkan oleh manajemen Hotel

The Ritz-Carlton Bali:

a. Peningkatan sistem digitalisasi dan otomatisasi upselling perlu segera
diimplementasikan. Hal ini mencakup pengembangan tools yang
berbasis pada analisis preferensi pelanggan dan terintegrasi secara
langsung dengan sistem internal serta data OTA. Tujuannya adalah
untuk memastikan penawaran upselling menjadi lebih terarah
(targeted) dan dapat mengurangi beban kerja manual staf.

b. Program pelatihan lanjutan bagi staf perlu difokuskan pada
penguasaan teknik komunikasi personalisasi yang lebih halus (subtle),
serta pendekatan soft-selling. Tujuannya adalah agar tamu merasa
nyaman saat menerima penawaran upselling tanpa adanya tekanan
atau paksaan

c. Melakukan pelatihan test call routine untuk melatih dan
meningkatkan kualitas SDM untuk agar melakukan upselling sesuai
standar yang di terapkan di hotel.

d. Pemanfaatan dan penggunaan product knowledge yang harus dikuasai
agar mempermudah proses upselling.

e. Kemampuan personalisasi tinggi dalam layanan upselling seperti
penguasaan bahasa, terutama penguasaan dalam bahasa inggris baik

itu cocabulary, pronoun, noun, verb, adjective, and adjective
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