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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang penelitian 

Revisit Intention di berbagai industri tengah dihadapkan pada masalah yang 

sama, yaitu bagaimana untuk tetap mempertahankan kunjungan kembali tamu untuk 

datang kembali atau membeli produk yang sama. (Song, You, Reisinger, Lee, & Lee, 

2014). Studi tentang berkunjung kembali atau Revisit Intention masih merupakan area 

penting dari penelitian di bidang pariwisata sebagai niat menguntungkan yang 

menunjukan loyalitas wisatawan (Berezina, Cobanoglu, Miller, & Kwansa, 2012).  

 Permasalahan Revisit Intention perlu diperhatikan oleh produsen. Secara 

khusus, dalam konteks pariwisata, berkunjung kembali yang menguntungkan 

mencakup tindakan menyebarkan positif word-of-mouth atau merekomendasikan 

penawaran pariwisata untuk orang lain, kembali ke daya tarik wisata dan datang 

kembali bahkan jika biaya meningkat. 

Pelanggan yang mengekspresikan Revisit Intention yang baik dapat 

menunjukkan bahwa mereka telah membentuk ikatan dengan organisasi atau 

perusahaan tersebut(J. S. Lee, Hsu, Han, & Kim, 2010). Penelitian awal mengenai 

niat perilaku pelanggan dibatasi oleh kemampuan untuk memperhitungkan berbagai 

kemungkinan perilaku yang dapat diambil oleh pelanggan (White & Yu, 2005).  

Berkunjung kembali atau Revisit Intention telah menjadi isu yang penting bagi 

para peneliti di bidang pariwisata dan pemasaran (Dolnicar, Coltman, & Sharma, 

2015). Isu-isu mengenai Revisit Intention di industri perhotelan disarankan untuk 

harus diselidiki lebih lanjut (C. M. Chen, Chen, & Lee, 2013). Karena menurut 

United Nation World Tourism Organization (UNWTO) melihat bahwa prospek 

pariwisata ASEAN ke depan akan semakin cerah dengan proyeksi pertumbuhan 

mencapai 10,3% pada 2030. Dengan berlimpahnya peluang yang ada, seluruh negara 

di dunia saat ini sedang gencar-gencarnya dalam mempromosikan dan 

mengembangkan pariwisata mereka, begitupun Indonesia. 
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Permasalahan Revisit Intention masih diteliti di berbagai industri seperti, 

industri restaurant (Williams & Soutar, 2009), industri pariwisata (Pauluzzo & 

Geretto, 2017), dan di industri perhotelan (Ha & Jang, 2012). Konsep Revisit 

Intention di terapkan industri restoran yang menyatakan penelitiannya untuk menguji 

hubungan antara tiga faktor penentu dimensi kualitas, harga dan kepuasan kepada niat 

perilaku pelanggan di restoran cepat saji (Ryu & Han, 2010), penelitian di berbagai 

destinasi wisata untuk menarik wisatawan mengunjungi kembali dan 

merekomendasikannya kepada orang lain yang sangat penting bagi keberhasilan 

pengembangan destinasi wisata (C. F. Chen & Tsai, 2007) dan di industri perhotelan 

untuk membangun niat positif pada pelanggan yang merupakan tujuan penting bagi 

bisnis perhotelan (Martínez García de Leaniz, Herrero Crespo, & Gómez López, 

2017). 

Perhotelan mengalami perkembangan yang terbilang pesat, Sekretaris 

Jenderal Perhimpunan Hotel & Restoran Indonesia (PHRI) Kosmian Pudjiadi 

menjelaskan, bahwa industri perhotelan di Indonesia sedang berada dalam kondisi 

pesat yang diakibatkan tingkat hunian hotel yang meningkat jika dibandingkan 

dengan kamar yang tersedia, sehingga antara pasokan dan permintaan tidak seimbang 

(www.bisnis.liputan6.com diakses 12 Januari 2018), yang tentu termasuk hotel-hotel 

bintang 5 yang berada di Indonesia. Pemaparan yang disampaikan dari Badan Pusat 

Statistik (BPS) menyatakan bahwa di tahun 2018 tingkat penghunian kamar pada 

hotel-hotel bintang 5 mengalami kenaikan jika dibandingkan dengan tahun 

sebelumnya (www.bisnis.tempo.co diakses 12 Januari 2018). Pada Tahun 2018, PT 

Hotel Indonesia Natour (HIN) menargetkan penambahan jumlah kamar menjadi 

853,370 kamar naik dibanding tahun 2017 sebanyak 851,638 kamar. 

Kota besar di Jawa Barat sampai saat ini semakin gencar dalam pembangunan 

hotel, salah satunya yaitu Kota Bandung. Persaingan yang sangat pesat dibidang 

perhotelan seiring dengan wisatawan yang banyak mengunjungi Kota Bandung. 

Dibawah ini merupakan Tabel hotel bintang yang ada di Kota Bandung.  

 

 

http://www.bisnis.liputan6.com/
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TABEL 1.1 

JUMLAH AKOMODASI HOTEL BERBINTANG DI KOTA 

BANDUNG TAHUN 2016-2017 

Klasifikasi 

Tahun 2016 Tahun 2017 

Jumlah 

Hotel 

Jumlah 

Kamar 

Jumlah 

Hotel 

Jumlah 

Kamar 

Hotel Bintang 5 9 1.958 9 2.464 

Hotel Bintang 4 26 3.651 32 3.823 

Hotel Bintang 3 35 3.309 42 3.507 

Hotel Bintang 2 25 1.500 25 1.500 

Hotel Bintang 1 9 326 10 382 

Non Bintang 253 5.977 275 6.010 

Jumlah 357 16.721 393 17.686 

  Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung, 2018 

 Berdasarkan Tabel 1.1 menjelaskan mengenai jumlah akomodasi hotel 

berbintang di Kota Bandung pada tahun 2016 dan 2017. Pada tahun 2016 jumlah 

hotel berbintang dan non bintang di Kota Bandung berjumlah 357 unit hotel dengan 

16.721 jumlah kamar sedangkan pada tahun berikutnya pada 2017 jumlah akomodasi 

hotel berbintang di Kota Bandung mengalami pertumbuhan dari tahun sebelumnya 

dengan jumlah hotel menjadi 393 unit hotel dan 17.686 jumlah kamar. Hal ini 

menunjukan dilihat dari Tabel 1.1 jumlah akomodasi hotel berbintang dan non 

bintang di Kota Bandung membuktikan pertumbuhan industri perhotelan meningkat.  

Terdapat banyak sekali Hotel berbintang di Kota Bandung termasuk Hotel 

bintang 5. Para pemain hotel bintang 5 seperti Hotel Aryaduta, Hotel Crown plaza 

Bandung, Hilton Bandung, Grand Mercure Bandung, dan Sheraton Hotel Dan Towers 

Bandung. Berdasarkan pemaparan di atas, terdapat banyak kompetitor yang berada di 

sekitar Kota Bandung. Hal tersebut menuntut perusahaan untuk mampu bersaing 

dengan pesaing lainnya. Salah satu strategi diferensiasi yang dapat dilakukan 

perusahaan adalah kemampuan untuk terus berinovasi dalam lingkungan bisnis yang 

bergerak cepat. Semakin hotel tersebut memiliki sebuah inovasi terbaru, semakin 

banyak diminati oleh para tamu. Begitupun sebaliknya, ketika suatu hotel tidak 

memiliki suatu inovasi atau gagasan yang baru mengenai programnya, maka tamu  
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pun akan merasakan kebosanan dan tidak akan membeli atau mengunjungi kembali 

ke hotel tersebut. 

Sheraton Bandung Hotel & Towers tidak lepas dari permasalahan tingkat 

hunian kamar atau Occupancy. Sheraton Bandung Hotel & Towers merupakan salah 

satu hotel Internasional berbintang lima yang memiliki keunggulan yaitu dengan 

konsep semi resort, dan terletak di pusat distrik Kota Bandung, serta dibangun 

diantara hamparan taman & sejuknya udara pegunungan, keseluruhan kamar Sheraton 

Bandung Hotel & Towers memiliki balkoni dan fasilitas yang sangat artistik. Fasilitas 

bermain untuk anak-anak dan keluarga lengkap sesuai untuk akhir pekan dan liburan 

selama di Bandung, untuk para pebisnis dari beragam perusahaan, hotel ini juga 

dilengkapi ruang rapat yang memiliki cahaya langsung di beberapa ruang rapatnya. 

Dengan beberapa keunggulan yang dimiliki untuk tetap bersaing, tetap saja Sheraton 

Bandung Hotel & Towers dihadapkan dengan permasalahan Occupancy. Berikut ini 

merupakan informasi mengenai Occupancy di Sheraton Bandung Hotel & Towers 

seperti tampak pada Tabel 1.2 berikut : 

TABEL 1.2 

DATA TINGKAT OCCUPANCY 

DI SHERATON BANDUNG HOTEL & TOWERS 

TAHUN 2013 – 2018 

Tahun Total Occupancy 

Persentase 

Occupancy 

(Dalam %) 

Persentase 

Kenaikan 

(Dalam %) 

2013 14,092 52,3 - 

2014 17,723 57,9 5,6 

2015 16,681 56,3 -1,6 

2016 

2017 

2018 

15,639 

33,907 

32,204 

54,8 

59,5 

56,6 

-1,5 

4,7 

-2,9 

Sumber: Manajemen Sheraton Bandung Hotel & Towers 2018 

Berdasarkan Tabel 1.2 terlihat kenaikan occupancy yang cukup signifikan 

pada tahun 2013 – 2014 yaitu sebesar 5,6% lalu terlihat penurunan occupancy pada 

tahun 2014 – 2015 sebesar 1,6% serta terjadi penurunan di tahun 2016 sebesar 1,5%, 

pada tahun 2017 mengalami penurunan kembali dan pada tahun 2018 sebanyak 2,9%. 

Selain itu, dapat terlihat bahwa jumlah tingkat hunian tamu di Sheraton Bandung 
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Hotel & Towers juga mengalami kenaikan dan penurunan yang sama mengikuti 

jumlah persentase dari total hunian tersebut. Penurunan yang terjadi pada total hunian 

di Sheraton Bandung Hotel & Towers dapat diakibatkan oleh beberapa hal yang 

diantaranya, jumlah niat perilaku tamu yang berkurang.  

Penurunan yang terjadi pada total hunian di Sheraton Bandung Hotel & 

Towers dipengaruhi oleh jenis tamu yang menginap yaitu, jumlah First Timer Guest, 

yang berkurang. Sebagaimana wawancara yang dilakukan peneliti kepada Bapak Arie 

Radyan selaku Front Office Manager di Sheraton Bandung Hotel & Towers, beliau 

mengatakan “Tamu yang loyal kepada Sheraton memang sangat penting, dan sudah 

menjadi faktor penting bagi tingkat hunian di hotel ini”. Hal tersebut tentu saja 

menjadi sorotan yang sangat penting bagi pihak Sheraton Bandung Hotel & Towers 

dan apabila masalah tersebut tidak diatasi akan berdampak pihak hotel sendiri 

maupun karyawan yang bekerja di Sheraton Bandung Hotel & Towers. 

Dari pernyataan beliau dapat dilihat bahwa tamu First Timer dapat 

mempengaruhi tamu Repeater yang datang kembali ke hotel memang menjadi salah 

satu kunci dari naik atau turunnya tingkat Occupancy di Sheraton Bandung Hotel & 

Towers. Terlepas dari tamu First Timer yang berubah menjadi tamu Repeater yang 

berkurang di Sheraton Bandung Hotel & Towers, dapat diakibatkan oleh pesaing 

dengan konsep yang hampir serupa semakin bertambah. Dalam hal ini Sheraton 

Bandung Hotel & Towers mengalami permasalahan yang signifikan pada tamu 

Repeater mereka, yaitu tamu yang mengunjungi hotel kembali setelah kunjungan 

pertama mereka. Dari penjelasan di atas, maka dapat dilihat pada data mengenai 

tingkat kunjungan tamu First Timer dan Repeater di Sheraton Bandung Hotel & 

Towers dapat dilihat pada Gambar 1.1. 
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GAMBAR 1.1 

DATA TINGKAT KUNJUNGAN TAMU FIRST TIMER DAN REPEATER DI 

SHERATON BANDUNG HOTEL & TOWERS 

TAHUN 2016-2018            

 Sumber: Manajemen Sheraton Bandung Hotel & Towers 2018 

Gambar 1.1 merupakan data tingkat kunjungan tamu First Timer dan tamu 

Repeater. Jumlah tamu First Timer yang berkunjung ke Sheraton Bandung Hotel & 

Towers pada tahun 2016 sebanyak 9757 tamu dengan tamu yang menginap kembali 

di hotel, lalu menurun pada tahun 2017 sebanyak 9721 tam, dan sedikit meningkat 

jumlah tamu First Timer pada tahun 2018 sebanyak 9939 tamu. Hal tersebut menjadi 

sorotan bagi pihak manajemen Sheraton Bandung Hotel & Towers untuk 

meningkatkan kembali jumlah tamu Repeater pada tahun selanjutnya. 

 Tamu First Timer yang berkurang di Sheraton Bandung Hotel & Towers 

dapat berakibat buruk jika tidak di atasi karena mempertahankan atau menarik 

pelanggan sebelumnya lebih hemat biaya dari mencari dan mendapatkan yang baru 

(Shoemaker dan Lewis 1999),  

 

 

 

9757 
(29%)

9721 
(28%)

9939 
(26%)

First Timer

2016 2017 2018
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Beberapa faktor tersebut dapat meningkatkan motivasi serta perilaku tamu 

untuk menginap kembali di hotel yang sama, yang akan berdampak positif pada 

hotel. Selain itu, terdapat pembahasan mengenai faktor yang dapat mempengaruhi 

perilaku pada tamu, yang menganggap bahwa Hospitality Experiences yang positif 

dapat memberikan faktor berupa berkunjung kembali (Revisit Intention), ke suatu 

tempat dan menyebarluaskan word-of-mouth yang positif (Sellick, 2004). 

Berdasarkan asumsi dari penulis, Sheraton Bandung Hotel & Towers yang 

meskipun basis nya Hotel Bintang 5 masih mempunyai tujuan untuk meningkatkan 

Revisit Intention agar tidak terjadinya kalah saing dengan hotel-hotel yang lain di 

Bandung. Meningkatkan kualitas pelayanan agar konsumen merasa nyaman dapat 

berdampak baik buat hotel guna untuk meningkatkan perilaku tamu untuk 

menggunakan hotel Sheraton kembali di kemudian hari, dan akan berdampak positif 

juga kedepannya karena pasti akan adanya word of mouth yang positif dan mau 

merekomendasikan kepada tamu-tamu yang lain. Apabila kualitas pelayanan 

menurun dan tidak dipertahankan secara baik maka akan berdampak buruk di masa 

depan. 

Untuk mengatasi permasalahan Revisit Intention serta mempertahankan 

perilaku agar mengunjungi kembali pada perusahaan yang sama dengan 

menciptakan pengalaman yang mengesankan yang merupakan suatu esensi dari 

industri perhotelan (Pizam, 2010:343), selain itu, keterlibatan Hospitality 

Experience secara positif mempengaruhi Revisit Intention Pay and to Revisit, 

Repractice the Same Tourist Activities, dan Generate Positive Word-Of-Mouth 

(Kim, Ritchie, & Tung, 2010). 

Sheraton Bandung Hotel & Towers menerapkan Hospitality Experience 

dengan mengacu kepada dimensi seperti Care, Invite, and Comfort (Pijls, Groen, 

Galetzka, & Pruyn, 2017), dengan beberapa rencana pemasaran yang lebih 

mengutamakan dan menjamin dalam hal Service hingga fasilitas yang di tawarkan 

dengan berusaha menciptakan serta memberikan emosi dan perasaan positif untuk 

menciptakan pengalaman yang berkesan dengan menyuguhkan segala fasilitas, 

mulai dari luar hingga kamar yang sudah di renovasi total, lalu dengan menampilkan 
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konsep most luxurious and prestigious international address dan Guest 

communication tool untuk mendapatkan informasi mengenai kebutuhan dan 

keinginan tamu lebih mendalam pada saat kedatangan mereka, sehingga Sheraton 

dapat memenuhi itu semua selama tamu menginap dan membuat tamu senang di 

kunjungan mereka (Front Office Department, 2018).  

Beberapa implementasi yang diterapkan oleh Sheraton Bandung Hotel dan 

Towers yang pertama yaitu memberikan Treatment kepada tamu untuk meluangkan 

waktu selama menunggu di lobby hotel dengan memberikan fasilitas penunjang 

seperti ada semacam Bar nya buat tamu yang ingin membeli berbagai minuman 

Alcohol, selain itu adanya taman bermain untuk anak-anak ditambah lagi ada area 

bermain bersama hewan seperti kelinci dan bisa memberi makan juga dan ada 

taman buatan untuk menghilangkan rasa jenuh menunggu, dan memberikan 

layanan Free Wifi untuk memberikan layanan kepada pebisnis maupun kepada 

tamu asing agar dapat terkoneksi internet selama ada di Hotel Sheraton Bandung. 

Implementasi kedua memberikan arahan setiap bulan terhadap karyawan di 

Hospitality Experience yang mengedepankan keramah tamahan dan cepat tanggap 

dalam memberikan informasi yang akurat juga penanganan keluhan yang di alami 

oleh tamu selama berada di Hotel Sheraton dan juga mengupayakan peningkatan 

kualitas SDM saat perekrutan karyawan. 

Sheraton Bandung Hotel & Towers dapat membangun Hospitality Experience 

terhadap tamunya melalui perencanaan pemasaran di tahun ini dan diharapkan dapat 

menjadi kelebihan dalam memengaruhi pelanggan hotel untuk kembali datang. 

Berdasarkan beberapa penjabaran dari latar belakang, dapat disimpulkan bahwa 

Hospitality Experience dapat menciptakan Revisit Intention di suatu hotel. Oleh 

karena itu, perlu diadakan penelitian mengenai “Pengaruh Hospitality Experience 

terhadap Revisit Intention di Sheraton Bandung Hotel & Towers” (Survei 

terhadap Tamu Individu yang Menginap di Sheraton Bandung Hotel & Towers).  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah penelitian 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana gambaran Hospitality Experience di Hotel Sheraton Bandung ? 

2. Bagaimana gambaran Revisit Intention di Hotel Sheraton Bandung ? 

3. Bagaimana pengaruh Hospitality Experience terhadap Revisit Intention Hotel 

Sheraton Bandung ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

memperoleh hasil temuan mengenai: 

1. Gambaran Hospitality Experience di Hotel Sheraton Bandung. 

2. Gambaran Revisit Intention di Hotel Sheraton Bandung. 

3. Pengaruh Hospitality Experience terhadap Revisit Intention tamu Hotel 

Sheraton Bandung. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan dari tujuan penelitian, hasil penelitian diharapkan mempunyai 

kegunaan baik secara teoritis maupun praktis sebagai berikut : 

1.4.1 Kegunaan Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat dan memberikan masukan pada 

pengembangan ilmu manajemen pemasaran pariwisata pada bidang industri 

perhotelan khususnya mengenai Hospitality Experience dan Revisit Intention 

di dalam perusahaan industri perhotelan. 

1.4.2 Kegunaan Praktis 

Secara praktis diharapkan penelitian ini dapat berguna sebagai bahan masukan 

bagi pihak Hotel Sheraton Dan Towers Bandung, sehingga masukan tersebut berguna 

sebagai bahan pertimbangan bagi pembuat kebijakan dalam memecahkan masalah 

yang berkaitan dengan Hospitality Experience dalam upaya meningkatkan Revisit 

Intention. Kegunaan praktis dari penulis untuk Sheraton Bandung Hotel & Towers 

terbagi menjadi dua yaitu; 
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1.4.2.1 Owner dan Manajemen Sheraton Bandung Hotel & Towers 

Untuk lebih meningkatkan Hospitality Experience sehingga dapat 

meningkatkan Revisit Intention di Sheraton Bandung Hotel & Towers. Apabila hal 

tersebut tidak dijalankan dengan baik maka hotel pun akan tersaingi dengan pesaing 

yang sudah semakin meningkat dan banyak di Kota Bandung. 

1.4.2.2 Tamu Sheraton Bandung Hotel & Towers 

Untuk mendapatkan pelayanan dan fasilitas yang sesuai dan memuaskan dari 

Sheraton Bandung Hotel & Towers sehingga dapat meningkatkan Revisit Intention 

tamu ke Sheraton Bandung Hotel & Towers. 

1.4.2.3 Perhimpunan Hotel & Restoran Indonesia (PHRI) 

Seiring berjalannya pertumbuhan populasi orang di seluruh dunia dan 

pariwisata menjadi kebutuhan primer, maka lebih banyak lagi pembangunan untuk 

akomodasi perhotelan agar tidak adanya penumpukan tamu di tiap hotel dan tamu 

pun merasakan kenyamanan ketika menginap di hotel tersebut. Maka dari itu 

Perhimpunan Hotel & dan Restoran Indonesia memiliki peran penting dalam 

memajukan pariwisatanya di Industri Perhotelan. 

 

 

 

 


