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ABSTRAK

STRATEGI REPOSISI PEMASARAN BIGLAND FAMILY HOTEL
DARI HOTEL BISNIS MENJADI HOTEL KELUARGA DALAM UPAYA
MENINGKATKAN JUMLAH KUNJUNGAN DAN
MEMPERTAHANKAN LOYALITAS PELANGGAN

Oleh:

Yohana Gayus Bule

NPM : 223404416039

Tugas Akhir, Di Bawah Bimbingan Dr. Rizki Nurul Nugraha, SST.Par., M.Par

Pergeseran pola konsumsi wisatawan pascapandemi mendorong industri
perhotelan melakukan penyesuaian strategi bisnis. Penelitian ini bertujuan
menganalisis strategi reposisi pemasaran hotel di kawasan Sentul, Bogor, dari hotel
bisnis menjadi hotel keluarga dalam upaya meningkatkan jumlah kunjungan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan. Penelitian menggunakan pendekatan
kualitatif melalui wawancara mendalam dengan manajemen, staf operasional, dan
tamu hotel. Analisis dilakukan menggunakan bauran pemasaran jasa 7P dan
diperkuat dengan analisis SWOT untuk mengidentifikasi faktor internal dan
eksternal yang memengaruhi strategi pemasaran. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa strategi reposisi berhasil meningkatkan okupansi akhir pekan melalui
masuknya segmen keluarga, tanpa mengurangi stabilitas tamu korporat pada hari
kerja.

Fasilitas kolam renang rooftop dengan pemandangan pegunungan menjadi
daya tarik utama yang membedakan hotel dari kompetitor. Promosi digital melalui
Instagram dan TikTok efektif menjangkau pasar keluarga dan meningkatkan minat
menginap. Loyalitas pelanggan terbentuk melalui konsistensi kualitas pelayanan,
kemudahan proses layanan, serta program- aktivitas anak yang memperkuat
pengalaman menginap keluarga. Analisis SWOT menempatkan hotel pada Kuadran
I dengan skor IFAS 2,83 dan EFAS 2,82, menunjukkan posisi strategis yang kuat
untuk menerapkan strategi agresif. Penelitian ini menegaskan bahwa keberhasilan
reposisi pemasaran hotel memerlukan pendekatan holistik yang mengintegrasikan
seluruh elemen bauran pemasaran jasa.

Kata kunci: reposisi pemasaran, hotel keluarga, loyalitas pelanggan, bauran
pemasaran jasa, SWOT



ABSTRACT

BIGLAND REPOSITIONING STRATEGY MARKETING BIGLAND FAMILY
HOTEL FROM A BUSINESS HOTEL TO A FAMILY HOTEL IN AN
EFFORT TO INCREASE VISITATION AND MAINTAIN CUSTOMER
LOYALTY

By:

Yohana Gayus Bule

NPM: 223404416039

Thesis, under the guidance Dr. Rizki Nurul Nugraha, SST.Par., M.Par

The shift in tourist consumption patterns post-pandemic has prompted the
hotel industry to adjust its business strategies. This study aims to analyze the
marketing repositioning strategy of a hotel in the Sentul area, Bogor, from a
business hotel to a family hotel in an effort to increase visits and maintain customer
loyalty. The study used a qualitative approach through in-depth interviews with
management, operational staff, and hotel guests. The analysis was conducted using
the 7Ps of the service marketing mix and supported by a SWOT analysis to identify
internal and external factors influencing the marketing strategy. The results show
that the repositioning strategy successfully increased weekend occupancy by
attracting the family segment, without reducing the stability of corporate guests on
weekdays.

The rooftop swimming pool with mountain views is a key attraction that
differentiates the hotel from competitors. Digital promotions through Instagram and
TikTok effectively reach ‘the family market and increase interest in staying.
Customer loyalty is built through consistent service quality, ease of service
processes, and children's activity programs that enhance the family stay experience.
The SWOT analysis places the hotel in Quadrant I with an IFAS score of 2.83 and
an EFAS score of 2.82, indicating a strong strategic position to implement an
aggressive strategy. This study confirms that successful hotel marketing
repositioning requires a holistic approach that integrates all elements of the service
marketing mix.

Keywords: marketing repositioning, family hotels, customer loyalty, service
marketing mix, SWOT
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