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1.1 Latar Belakang Penelitian

Pertumbuhan wisatawan yang signifikan di Indonesia pada tahun 2019 belum
diikuti dengan peningkatan jumlah konsumsi layanan jasa hotel. Infrastruktur layanan
pariwisatanya yang masih lemah, kurang sesuai standar Internasional, pasokan kamar
hotel masih rendah, meskipun lebih baik dari Filipina yang berada di posisi 75. Negara
Asean lainnya seperti Singapura berada pada posisi 12 dari indeks daya saing
pariwisata. Thailand ke 31, Malaysia ke 29. Ketiga negara tersebut lebih baik dalam
hal infrastruktur layanan pariwisata seperti dikemukakan The Travel & Tourism
Competitiveness Report (2019). Daya saing pariwisata Indonesia dibandingkan dengan
negara ASEAN adalah sebagai berikut:

Tabel 1. 1
Daya Saing Pariwisata Indonesia
Ranking  Negara Perubahan sejak
2017
Score Rank Score Difference
from global
Average (%)
12 Singapura 4.8 -4 -2 23.7
29 Malaysia 4.5 -3 0.4 17.3
31 Thailand 4.5 3 2.6 16.9
40 Indonesia 4.3 2 2.8 11

(Sumber: T&T Competitiveness Index 2019)

Peningkatan daya saing pariwisata antara lain ditentukan oleh indikator kualitas
layanan infrastruktur pariwisata termasuk ketersediaan hotel yang memenuhi standar
mutu. Seiring dengan meningkatnya persaingan, upaya untuk meningkatkan layanan
jasa pariwisata seperti penyediaan hotel dan kamar menghadapi permasalahan tingkat

hunian hotel yang rendah. Peningkatan jumlah kamar hotel sebesar 10% setiap tahun
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Jauh berbanding terbalik dengan rata-rata tingkat hunian kamar untuk hotel di antara
50 %.. Menurut Kemenparekraf (2020) Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel
klasifikasi bintang di Indonesia pada Desember 2019 mencapai rata-rata 59,39% atau
turun 0,36 poin dibandingkan TPK Desember 2018 yang sebesar 59,75% seperti dapat
dilihat pada gambar berikut:

| ==—2015 —e—2015 |

43,53

Gambar 1. 1
Tingkat Penghunian Kamar (TPK)
(Sumber: Kemenparekraf (2020)

TPK tertinggi tercatat di Provinsi DI Yogyakarta sebesar 72,43%, diikuti
Provinsi Lampung sebesar 69,51%, dan Provinsi Bengkulu sebesar 67,97%, sedangkan
TPK terendah tercatat di Provinsi Kepulauan Bangka Belitung yang sebesar 39,08%.
Berdasarkan data tersebut terjadi penurunan yang signifikan pada tahun 2019
dibandingkan tahun 2018.

Menurut Data Kemenparekraf (2020) tingkat penghunian kamar hotel di
seluruh Indonesia belum optimal. Meningkatnya jumlah investasi untuk menyediakan
hunian kamar hotel belum diikuti dengan peningkatan pada hunian kamar kecuali pada
saat libur panjang. Rata-rata tingkat hunian perdesember pada tahun 2019 adalah
59,39% menurun 0,.36% dibandingkan dengan tahun 2018 pada bulan yang sama.
Secara spesifik dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 1. 2
Tingkat Hunian Kamar Hotel Di Seluruh Indonesia

Tahun
Keterangan 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Hotel 48.9 51.3 516 52.2 52.6 539 522 518 59,39 59.75
berbintang
Tidak 36 38.7 382 373 359 332 349 3521 332 331
berbintang &
resort

Sumber: BPS, Indikator ekonomi 2019

Berdasarkan data tersebut tingkat hunian kamar untuk hotel 51 % selama 10
tahun terakhir untuk hotel berbintang sedangkan untuk hotel non berbintang termasuk
resort jumlah peningkatan hunian rata-rata sebesar di bawah satu persen bahkan ada
yang minus. Tingkat hunian hotel resort mengalami tren penurunan sejak dua tahun
terakhir tercatat pada tahun 2019 menurun 0.1 % disbanding tahun sebelumnya rata-

rata tamu menginap di hotel sebagai berikut:

Tabel 1. 3
Rata-Rata Tamu Hotel Menginap
Jenis hotel Tahun Asing Non asing
berbintang 2010 2.64 1.74
2011 2.82 1.79
2012 2.67 1.76
2013 2.81 1.77
2014 3.1 1.92
2015 2.86 1.79
2016 2.71 1.8
2017 2.9 1.78
2018 2.8 1.7
2019 2.0 1.68
Rata —Rata 2.731 1.773
Non 2010 2.83 1.52
berbintang 2011 3.41 1.66
2012 2.78 1.50
2013 3.00 1.61
2014 3.17 1.56
2015 3.04 1.42
2016 3.10 1.43
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Jenis hotel Tahun Asing Non asing

2017 3.16 1.52
2018 3.08 1.62
2019 3.05 1.5
Rata —Rata 3.062 1.534

Sumber: diolah dari data BPS, Indikator ekonomi 2019

Berdasarkan data tersebut diketahui bahwa rata-rata lamanya tamu menginap
(banyaknya malam tempat tidur yang terpakai (malam tamu) dengan banyaknya tamu
yang menginap di hotel atau akomodasi lainnya cukup variatif) adalah 2,731 hari untuk
tamu asing dan 1.68 hari untuk tamu Indonesia/Domestik untuk hotel berbintang
selama sepuluh tahun terakhir. Untuk hotel non-bintang rata-rata tamu menginap lebih
tinggi. Rata-rata 3.06 hari untuk tamu asing dan 1.53 hari untuk tamu
Indonesia/domestik pada hotel non-bintang. Rata-rata menginap di hotel non-bintang
lebih tinggi. Dari trend rata-rata menginap pertahun diperoleh gambaran tingkat
penghunian kamar di hotel berbintang maupun non berbintang, tamu asing maupun no
asing menurun di dua tahun terakhir 2018 s.d 2019, terlebih di tahun 2020 yang diawali
dengan wabah corona. Industri pariwisata mengalami penurunan drastis termasuk
tingkat penghunian hotel. Khan (2020) mengemukakan berdasarkan wawancaranya
dengan ketua Asosiasi Hotel & Indonesia Restoran, mengatakan kepada CNBC
Indonesia bahwa Bali kehilangan $ 200 juta dalam pendapatan pariwisata dan 180.000
turis kedatangan dalam dua bulan karena wabah corona virus.

Menurunnya tingkat kunjungan secara drastis berpengaruh pada tingkat hunian
hotel. Perkembangan bisnis layanan jasa hotel semakin ketat termasuk hotel resort.
Para pelaku usaha hotel resort dihadapkan pada situasi persaingan yang menuntut
pemahaman yang lebih mendalam tentang siapa pelanggannya. Para pengguna layanan
hotel berbintang yang puas maupun yang menyatakan sikap positif terhadap hotel
belum tentu memiliki kecenderungan tinggi untuk menggunakan jasa layanan hotel
pada kunjungan berikutnya. Bansal dan Taylor (2004), meskipun berada pada tingkat
tinggi, kedudukan kepuasan perlu dipahami secara menyeluruh. Terjadi hukum The

Law of Diminishing Marginal Utility pada tambahan kepuasan.
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Hal ini didasarkan pada mudahnya para pengguna layanan mencari informasi
dan memperoleh kepastian nilai jika beralih ke hotel lain. Para pengguna hotel
memiliki keinginan untuk merasakan layanan hotel yang lain meskipun merasa puas
atas layanan yang ada. Terlebih munculnya hotel-hotel berbintang yang baru dan berani
menawarkan nilai yang diperlukan pelanggan membuat upaya untuk mempertahankan
pelanggan agar mau menggunakan layanan jasa hotel menjadi lebih komplek—Untuk
mengoptimalkan pertumbuhan pariwisata, pemerintah menetapkan 10 destinasi wisata
yaitu Riau, Jakarta, Jawa Barat, Yogyakarta/Jawa Tengah, Banyuwangi, Bali, Papua
Barat, NTB-Lombok, Makassar, dan Medan. (Renstra Kemenarekraf, 2015). Beragam
destinasi wisata yang ditawarkan masing-masing lokasi baik wisata pantai, wisata alam
pegunungan maupun wisata budaya yang ditawarkan. Guna mendukung optimalnya
pertumbuhan di destinasi wisata tersebut maka diperlukan dukungan para stakeholder
pariwisata termasuk para pelaku usaha hotel berbintang (Pra penelitian terhadap
pengusaha bidang Hotel, 2018 di Bandung dan Yogyakarta). Empirical gap yang
terjadi di lapangan usaha Pemerintah yang sudah dilakukan semaksimal mungkin untuk
meningkatkan pertumbuhan pariwisata di 10 destinasi wisata tersebut belum banyak
memberikan hasil yang optimal.

Aktivitas pariwisata di 10 destinasi wisata menjadi indikator perkembangan
pariwisata. Salah satu gambaran aktivitas pariwisata adalah tingkat konsumsi rata-rata
hunian kamar masing-masing tempat. Data mengenai tingkat hunian kamar di 10

destinasi wisata adalah sebagai berikut:
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Tabel 1. 4
Sepuluh Destinasi Wisata yang Ditetapkan Pemerintah

No  Destinasi Tingkat hunian kamar %
Wisata 2015 2016 2017 2018 2019-
Desember
* Non* * Non* * Non* * Non*  * Non*
1 Riau 45,09 41,95 48,51 44,54 47,24 39,07 48,71 36,70 47,78 32,09
2 DKI 62,47 6780 5789 71,70 67,66 6822 6665 7427 5858 56,70
3 Jawa Barat/ 46,20 2749 5514 3467 56,80 36,14 58,76 29,05 52,90 32,24
Bandung

4 Yogyakarta/ 59,38 26,98 5855 31,81 59,06 3165 57,24 2825 5746 3272
JawaTengah 4613 3247 4676 31,77 4917 31,12 4549 3072 4571 28,08

5 Jawa Timur 55,56 31,09 59,57 32,59 56.54 33.11 5582 29.98 5556 31.17
6 Bali 61,08 40,63 61,74 37,51 64.24 3597 6472 34,67 59.58 37.95
7 Papua-Barat 42,85 27,12 49,95 3391 59.03 3394 5420 37.73 50.02 32.09
8 NTB-Lombok 41,84 23,61 42,75 27,78 4791 26.79 43.85 2753 41.62 27.59
9 Sulawesi 46,09 25,98 44,68 30,11 4575 26.99 50.75 28.41 48.67 3161
Selatan-
Makassar
10  Sumatera 56,12 41,41 54,19 40,73 55.22 36.47 56.87 3530 4746 36.94
Utara-Medan
Rata-rata 51.2 351 527 379 553 363 548 357 514 345

Sumber BPS, Indonesia dalam angka : 2020

Menurut data BPS (2019), rata-rata tingkat hunian kamar untuk hotel
berbintang lebih tinggi dari hotel non-bintang termasuk resort. Rata-rata tingkat hunian
kamar meningkat mulai dari tahun 2015 s.d 2019, berbeda dengan tingkat hunian kamar
hotel non-bintang (termasuk hotel resort), terdapat penurunan tingkat hunian kamar
sejak tahun 2016. Pada tahun 2018 tingkat hunian kamar hotel non-bintang dan resort
sebesar 36.4 %, menurun 0.6 point dibanding tahun 2017. Pada tahun 2017 tingkat
hunian kamar 37 %, lebih rendah dibanding tahun sebelumnya sebesar 1.5 %. Pada
tahun 2017 tingkat hunian kamar sebesar 38.5 % dari kapasitas yang tersedia. Berbeda
dibanding tahun sebelumnya, sebelum ditetapkannya sebagai destinasi wisata, menurut
Indonesia Hotel Watch (2015) pertumbuhan hunian kamar hotel cukup tinggi di
beberapa tempat di Indonesia dari tahun 2009 s.d 2014. Pertumbuhan supply kamar
Igus Rahmat Ginanjar, 2021
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hotel cukup tinggi. Pembangunan hotel baru melonjak antara 2013 dan 2014, dengan
baik jumlah pertumbuhan pada tahun 2013 sekitar 12% dan untuk tahun 2014 sebesar
14%. Tahun 2015 s.d 2017 Pertumbuhan supply kamar hotel tinggi dengan rata-rata
pertumbuhan di atas 10%. Berbeda dengan pertumbuhan hotel resort, persentase
banyaknya kamar yang dihuni terhadap banyaknya kamar yang tersedia rata-rata 50 %
untuk 10 destinasi wisata yang telah ditetapkan pemerintah.

Menurut Indonesia Hotel Watch (2017) bahwa dari tahun 2015 hingga 2016,
kamar hotel resort segmen kelas atas menunjukkan pertumbuhan terbesar sebesar
10,2%, diikuti oleh segmen menengah dan segmen ekonomi, masing-masing
meningkat sebesar 8,4% dan 7,1%, Lombok, Bandung dan Makassar mencatat
peningkatan tahun-ke-tahun. Menurut Catatan Hotel Destinations Indonesia (2017)
rata-rata pertumbuhan kamar hotel resort 9,2 % pertahun. Namun pertumbuhan tingkat
hunian masing sangat rendah bahkan menurun. Jumlah hunian hotel resort tidak jauh
berbeda termasuk di 10 destinasi wisata

Hasil pra survey untuk memahami fenomena awal dilakukan terhadap beberapa
resort yang ada di daerah Pangandaran maupun Bandung utara. Para pengunjung
mengeluhkan tingginya harga kamar yang ditawarkan. Pra survey selanjutnya melalui
wawancara terhadap beberapa pelanggan hotel resort di wilayah Jakarta terutama di
kepulauan Seribu dan Yogyakarta secara terbatas. Diperoleh gambaran bahwa pada
saat high season, harga sewa kamar sangat tinggi. Kondisi tersebut membuat para
pengunjung membatalkan pesanannya dan memilih beberapa hotel resort yang
menawarkan harga lebih murah melalui aplikasi teknologi informasi. Kemudahan
teknologi menjadikan para pelanggan hotel lebih mudah beralih pada hotel resort
lainnya, melalui penelusuran informasi dari media sosial, para pelanggan lebih cepat
menentukan pilihannya pada resort yang lebih murah dengan kenyamanan layanan
yang setara. Para penyedia layanan hotel resort lebih mudah menjangkau pelanggan
baru. Para penyedia layanan hotel resort tidak memiliki pelanggan tetap di hari libur
panjang. Pertimbangan para pelanggan hotel resort lebih pada harga yang ditawarkan
serta kemudahan akses informasi (Hasil pra survey pada bulan Januari-April 2018).

Menurut data survey selama 3 tahun terakhir dari PHRI, kemungkinan kunjungan
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kedua hanya sebesar 40 %, Sebesar 39.75 % menyatakan akan kembali menginap
kembali bersama keluarga. 41 % menyatakan akan menginap kembali tanpa keluarga,
membawa saudara atau rekan kerja sebesar 51.2 % sedangkan sebesar 44 %
menyatakan kembali 6 bulan kedepan dan 33.5 % menyatakan tidak membawa
keluarga atau mengajak rekan kerja/teman. Hasil survei adalah sebagai berikut:

m2016 m2017 = 2018 2019

62
55
52 52
47 49 49 47 4, 46
a4 43
35 40 39
32 )8 30 “ 78 32 31

Menginap kembali Menginap kembali Mengajak serta  Rencana Kembali rencana Kembali
bersama keluarga tanpa keluarga rekan dalam waktu 6 setelah 1 tahun
kerja/sejawat bulan ke depan

Sumber: Diolah dari data Survei PHRI (2015-2019)
Gambar 1. 2 Hasil Survei para Pengunjung Hotel Resort

Pada umumnya, rata-rata pengunjung menyatakan akan kembali sepanjang ada
penawaran yang lebih baik dari pihak hotel termasuk mengenai potongan biaya dan
tambahan pelayanan. Rata-rata setiap tahun yang menjawab tidak tahu apakah akan
kembali baik bersama keluarga, rekan maupun seorang diri sebesar 20%. Hasil
observasi menunjukkan bahwa sering terjadi perubahan harga yang signifikan
menjelang musim liburan, weekend. Harga tersebut membuat pengunjung tidak puas
dan berusaha mencari alternatif penginapan yang lebih murah, berkembang di beberapa
kota seperti Bandung rumah-rumah/ tempat kos yang secara khusus disewakan untuk
tamu dengan harga yang jauh lebih murah. Aplikasi yang diluncurkan untuk
memberikan kemudahan para turis dalam mencari alternatif penginapan turut
mempengaruhi tingkat hunian hotel. Park et al., (2018) mengemukakan di era digital
pelanggan dengan mudah melakukan reservasi hotel kapan dan dari mana saja.
Persaingan antar hotel dan teknologi informasi mempermudah pelanggan untuk beralih

ke penyedia layanan lain. Menurut BPS (2020) tingkat hunian untuk non berbintang
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dan berbintang termasuk hotel resort menurun di 10 destinasi wisata. Para pelanggan
mampu mengakses informasi dan beralih untuk memesan hotel yang lebih murah.
Pembatalan dan pemesanan hotel banyak menggunakan teknologi informasi yang
tersedia dan lebih murah. Kondisi tersebut memudahkan pelanggan untuk mencari
alternative hotel yang sesuai dengan biaya maupun tujuan berwisata tanpa
mengeluarkan biaya pemesanan atau pindah yang mahal (Hendriyati,2019). Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (2018) mengemukakan pelanggan yang
mengakses traveloka sebesar 2.3% dari 171,1 juta pengguna internet. Hal ini menjadi
masalah serius bagi pihak pengelola hotel resort. Tingkat hunian yang rendah dengan
trend menurun akan berdampak pada kemampuan untuk menjaga keberlanjutan usaha.

Fenomena yang menjadi fokus perhatian para praktisi bidang hotel adalah
kunjungan kembali yang diartikan sebagai keberhasilan termasuk di 10 destinasi wisata
di Indonesia. Para manajer hotel lebih sulit untuk mempertahankan pelanggan
dibandingkan dengan mencari pelanggan baru. Membuat pengunjung kembali dan
merasakan kepuasan atas layanan menjadi prestasi tersendiri bagi penyedia hotel.
Masalah perilaku pengunjung hotel sangat dinamis terutama di tengah tawaran jasa
hotel yang semakin kompetitif. Oleh karena itu untuk memahami pelanggan hotel maka
diperlukan pengetahuan tentang aspek-aspek yang berpengaruh terhadap perubahan
perilaku pelanggan, seperti dikemukakan oleh Greene et al (2017) tentang kedudukan
perilaku pelanggan secara umum.

Penelitian mengenai perilaku konsumen khususnya hotel resort masih sangat
terbatas. Hanya sebagian kecil yang melakukan penelitian tentang perilaku pelanggan
dalam konteks hotel resort seperti dilakukan Ali et al (2016). Sebagian besar penelitian
tentang revisit intention pelanggan lebih banyak dilakukan dengan pada pengunjung
hotel berbintang. Park et al (2018) mengemukakan perhatian yang relatif kecil terkait
dengan kunjungan kembali pelanggan serta umpan baliknya. Ayala (1996) mengenai
konsep ecotourism hotel resort. Ekinci et al (1998) mengenai kualitas layanan hotel
resort. Scanlon (2007) menganalisis lingkungan hotel resort. Raza et al (2012) meneliti
mengenai hubungan antara kualitas layanan, perceived nilai, kepuasan dan revisit

intention di industry hotel. Choo (2016) fokus pada perilaku kunjungan kembali para
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turis. Goh (2015) menelaah perilaku berkunjung kembali para tamu boutique hotel.
Avyala (1991) peneliti tentang landscape resort. Stringam (2008) fokus pada penelitian
tentang liburan di hotel dan resort. Dwyer et al (2014) fokus pada budaya organisasi
dan manajemen strategic hotel resort. Juan dan Lin (2011) meneliti tentang lokasi
resort. Hanya sebagian kecil yang melakukan penelitian tentang perilaku pelanggan
dalam konteks hotel resort seperti dilakukan Ali dkk (2013, 2014, 2016). Kurangnya
penelitian tentang revisit intention hotel resort menyebabkan pihak hotel mengalami
kesulitan memecahkan masalah empiris. Menurut data PHRI (2016 s,d 2017) hanya
sebagian kecil para tamu hotel berbintang yang kembali menggunakan jasa yang sama
baik untuk liburan keluarga maupun para tamu hotel yang sedang melakukan kegiatan
bisnis.

Tingkat kembali para tamu hotel berbintang menurut salah satu manajer hotel
ternama di Bandung sulit diprediksi selain tingkat persaingan yang tinggi. Para tamu
hotel mudah berpindah terlebih dengan adanya teknologi informasi memadai. Para
tamu hotel dapat mengakses dan memperoleh informasi tentang ketersediaan layanan
hotel termasuk informasi fasilitas, harga, maupun lokasi hotel dengan mudah. Para
tamu hotel mudah berpindah ke penyedia layanan hotel lain tanpa dibebani oleh
kekhawatiran memperoleh layanan yang tidak memuaskan. Melalui akses yang
terbuka, para tamu hotel dapat memperoleh informasi tentang hotel termasuk informasi
mengenai kesan komentar terhadap hotel, keluhan atas layanan jasa hotel melalui
media sosial. Akses informasi tersebut mempermudah atau memperkuat para
pelanggan untuk berkunjung kembali, (Hasil pra survey pada bulan Januari-April 2018)

Pengembangan konsep revisit intention dalam konteks hotel resort belum
memiliki keragaman perspektif baik dari perspektif disonansi kognitif (Festingger
1957) maupun dari perspektif plan behavioral theory (Ajzen dan Fishein (1975, 1981).
Mengacu pada teori perilaku konsumen yang lebih komprehensif dengan memuat
integrative framework seperti dikemukakan Howard Sheth 1969, penjelasan tentang
teori perilaku konsumen di hotel resort masih terbatas. Yang et al (2018) menjelaskan
perilaku pengunjung hotel secara umum, dijelaskan bahwa prediktor signifikan dari

revisit intention tergantung pada tingkat keterlibatan pelanggan, sikap dan media.
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Ketertarikan dan signifikansi pada penelitian tentang perilaku konsumen (Revisit
Intention) mempengaruhi bagaimana perkembangan penelitian tersebut di industri
pariwisata. Hasil-hasil pengetahuan yang menghasilkan teori tentang perilaku
pelanggan berimplikasi pada praktek manajerial yang berkaitan dengan pelanggan.
Tujuannya adalah agar pengunjung tetap menggunakan layanan jasa dan produk yang
ditawarkan. Perilaku customer secara umum sangat komplek dan dinamis. Perubahan
perilaku pelanggan dipengaruhi beragam faktor baik internal maupun eksternal. Oleh
karena itu diperlukan pengembangan konsep atau teori yang berkaitan dengan perilaku
pelanggan. Penelitian fokus pada aspek-aspek yang berpengaruh pada perilaku
pelanggan. Kim et al (2016) menjelaskan sebagian besar penelitian sebelumnya
berfokus pada meneliti dampak atribut hotel yang secara tradisional menonjol pada
evaluasi pelanggan, namun relatif sedikit yang mengidentifikasi atribut hotel yang
lebih komprehensif yang mencerminkan preferensi tamu hotel saat ini secara
menyeluruh. Penelitian yang ada dalam banyak konteks menunjukkan bahwa
hubungan antara niat mengunjungi kembali / pembelian kembali dan pemicu
langsungnya tidak sederhana (Cai & Qu, 2018). Han et al (2019) menambahkan
perilaku konsumen hotel cukup kompleks.

Revisit intention pada kelompok pengunjung hotel resort penting untuk di teliti
di industri pariwisata yang sangat terbatas. Hasil penelitian membantu memberikan
pandangan yang lebih lengkap tentang perubahan perilaku para pengunjung hotel
resort, serta memberikan panduan yang lebih jelas untuk penelitian masa depan pada
subjek perilaku pengunjung hotel resort yang masih sangat terbatas, Solusi dari upaya
pemecahan masalah rendahnya tingkat kunjungan adalah berdiskusi merumuskan
bagaimana perilaku pengunjung hotel resort guna membantu pengembangan kerangka
kerja konseptual untuk meningkatkan kunjungan bagi hotel resort. Pentingnya revisit
intention dalam model untuk memprediksi perilaku berkunjung para turis yang
kompleks. Revisit intention dan variabel yang mempengaruhinya adalah ide psikologis
yang hanya dapat diidentifikasi berdasarkan perilaku yang ditampilkan (variabel
observed). Penelitian tentang Revisit Intention menjadi salah satu dasar untuk disiplin

ilmu mengenai perilaku konsumen dilihat dari perspektif psikologi. Tsang dan Hsu
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(2011) menjelaskan perilaku konsumen telah mendapatkan popularitas sebagai topik
penelitian dan kemungkinan akan tetap menjadi tema penelitian yang lazim di masa
depan. Greene et al (2017) menegaskan salah satu diskusi terakhir yang paling
signifikan dalam pemasaran adalah penjelasannya perilaku konsumen. Seow et al
(2017) menyampaikan bahwa hanya sedikit ruang penelitian yang menekankan pada
variabel yang mempengaruhi niat wisatawan dalam mencari wisata medis, ditegaskan
bahwa hanya sedikit pengetahuan tentang bagaimana struktur pengetahuan dasar untuk
mengarahkan diskusi tentang arah masa depan pariwisata yang bersifat spesifik
berdasarkan wawasan tentang intensitas konsumen. Cantallops et al (2014)
menyampaikan penelitian mengenai perilaku konsumen sebagai hal baru dalam
industri hotel. Yo et al (2010) menjelaskan perlunya penelitian pemasaran pariwisata
dengan lebih baik dalam disiplin perhotelan dan pariwisata. Peighambari et al (2016)
menyampaikan penelitian tentang perilaku yang dipublikasikan berjumlah 11,5%
artinya masih rendah.

Salah satu perilaku konsumen yang belum banyak mendapatkan perhatian
adalah revisit intention di industri pariwisata. Prayag et al (2015) menjelaskan masih
lemahnya pengetahuan tentang antecedent untuk variabel intention behavior konsumen
di industri pariwisata. Wood side (2017) mengemukakan bahwa pariwisata sebagai
aktivitas manusia, hanya yang melibatkan banyak orang. Kondisi tersebut memberikan
alasan memadai untuk meneliti tentang perilaku termasuk perilaku konsumen. Wood
Side (2017) menambahkan bahwa penelitian tentang intention to return di kalangan
para turis merupakan ujung dari perkembangan teori pariwisata dan masalah di
lapangan.

Perilaku pengunjung hotel perlu pemahaman berdasarkan perilaku spesifik.
Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku yang ditampilkan para pengunjung hotel
resort sangat dinamis di tengah kinerja hotel yang relatif sama. Pada industri hotel
resort konsep revisit intention, intention to return pada dasarnya kedua konsep tersebut
relatif menjelaskan hal yang sama. Belum ada kesepakatan konsep yang tentang
perilaku pasca pembelian yang sama dengan revisit intention, intention to return untuk

hotel resort. Beragam konsep yang dikemukakan para ahli tentang perilaku pengunjung
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hotel belum spesifik, Terdapat kecenderungan konsep yang ada sulit menjelaskan
perilaku yang spesifik terkait dengan perilaku konsumen di lingkungan hotel resort.
Konsumen memiliki beragam preferensi untuk memilih layanan jasa hotel resort.
Harga tidak lagi relevan bagi sebagian pengunjung. Bahkan kepuasan pelanggan tidak
menjadi indikator bahwa para pengunjung akan kembali. Artinya perilaku pengunjung
hotel resort belum memiliki kerangka konseptual dengan penjelasan yang menyeluruh
dan terpadu. Resort hotel hanya dikenal sebagai tempat untuk beristirahat. Padahal
konsep Resort hotel terus berkembang. Ahn & Thomas (2020) mengemukakan
Destinasi resort yang terintegrasi telah berkembang di seluruh dunia dan semakin
penting terutama di Asia tenggara berdasarkan letak geografisnya.

Hotel-hotel umumnya menawarkan brand-brand baru yang diasosiasikan
dengan pengalaman berbeda yang diperlukan oleh pengguna layanan hotel dengan nilai
transaksi yang lebih rendah. Mody dan Hanks (2019) mengemukakan adanya
penawaran keunggulan merek, eksistensial, dan intrapersonal yang membuat
pelanggan lebih mencintai merek dan loyal terhadap merek. Brand hotel resort di
Indonesia sebagai mega-pariwisata masih kurang. Ahn & Thomas (2020) menegaskan
fenomena dalam konteks resort terintegrasi, dan atribut merek hotel resort terintegrasi
masih terbatas untuk dipahami terutama di negara berkembang. Li et al (2010), Han et
al (2016) Stylos et al (2016), Han & Kim (2010), Hu et al (2009), Hu et al (2009)
mengemukakan Brand image memiliki pengaruh terhadap terhadap revisit intention.
Brand image memiliki pengaruh terhadap Satisfaction. Back & lee (2009) Hu et al
(2009), Castro, 2007, Lai et al (2009), Han & Hyun (2013), Bigne & Sanchez (2001)
menunjukan adanya pengaruh tersebut. Brand image memiliki pengaruh terhadap
switching cost. Jones et al (2000) Lee et al (2001), Burnham (2003), Edward &
Sahadev (2011). Sejalan dengan Jones et al (2000) Lee et al (2001), Burnham (2003),
Edward & Sahadev (2011) menunjukan Brand Image berpengaruh terhadap Switching
Cost. Secara langung Brand Image memiliki pengaruh terhadap Attitude seperti
dikemukakan Ko & Kim (2011), Lee et al (2010).Hasil penelitian menunjukkan bahwa
brand image mempengaruhi attitude. Sejalan dengan Ahn & Back (2017) yang
mengemukakan kedudukan brand image terhadap attitude. Secara langsung switching
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cost dipengaruhi brand image. Attitude mempengaruhi switching cost pengunjung.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa attitude sebagai memediasi secara parsial.
Mohammed dan Rashid (2018) mengemukakan branding hotel resort yang memiliki
tanggung jawab secara etika dan sosial seperti philanthropies. Berbeda dengan Cretu
& Brodie (2007) yang mengemukakan brand image tidak mempengaruhi nilai yang
dipersepsikan pelanggan. Penelitian Dedeoglu, B. B. (2018), Chiang, & Jang
(2007). Lien et al (2015) mengemukakan adanya pengaruh brand image terhadap
perceived value. Dalam penelitian yang dilakukan Abubakar (2017), Lee et al (2010).

Ditinjau dari sisi Satisfaction. Tingkat kepuasan pengunjung hotel resort relatif
sama antara satu hotel resort dengan hotel resort lainnya kecuali pada hotel-hotel resort
yang menawarkan layanan jasa premium berdasarkan beberapa penelitian mengenai
tingkat kepuasan hotel resort di Indonesia khususnya di 10 destinasi wisata. Sejalan
dengan Severi & Ling (2013) yang mengemukakan brand image mempengaruhi
perspsi nilai dari kualitas yang diterima pelanggan. Joe et al. (2016) menjelaskan
atribut yang melekat pada brand seperti kredibilitas memiliki pengaruh langsung
terhadap perceived value. Perceived value memiliki pengaruh terhadap satisfaction
menunjukan bahwa nilai yang dirasakan direspon secara afektif oleh pelanggan. seperti
dikemukakan Bojanic (2008), Tam (2008) lai & Chen (2011), Chen (2008), , Lai et al
(2009), Back & lee (2009). Perceived value sebagai adalah anteseden positif dan
langsung dari kepuasan pelanggan (Ryu et al (2010). P

Penelitian Han, Jongsik Yu & Sunghyup Sean Hyun (2019) mengemukakan
Switching cost secara signifikan memoderasi hubungan dari kepuasan menjadi niat.
Efek mediasi dari persepsi dan kepuasan pada kesehatan mental. Namun terdapat gap
theory dengan pendapat yang diutarakan oleh para ahli sebelumnya yaitu teori
kepuasan serta pertambahannya akan semakin berkurang. Terjadi hukum The Law of
Diminishing Marginal Utility (Hukum Gossen merupakan teori Ekonomi yang
dikemukakan oleh Hermann Heinrich Gossen, 1810-1858) pada tambahan kepuasan
setiap satu satuan. Setiap penambahan kepuasan dari setiap satuan tambahan konsumsi
akan semakin kecil. Kepuasan pada awal konsumsi akan naik sampai dengan titik

tertentu dengan tambahan kepuasan yang semakin menurun.
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Disisi lain Perceived Value pelanggan yang diperoleh dari keberadaan hotel
resort yang terintegrasi masih terbatas misalnya eksplorasi keunggulan geografis yang
belum banyak ditawarkan kepada pengunjung hotel resort. Konsumen belum banyak
mengenal kinerja sustainability sebagai image yang dibangun hotel untuk jangka
panjang. Lee et al (2010) sebelumnya mengemukakan hotel ramah lingkungan. Islamic
attributes (Hakimi et al, 2018). Pelanggan belum banyak memperoleh pengalaman
berinteraksi dengan beragam image yang di bangun hotel resort. Para pelanggan lebih
banyak memperoleh nilai dari transaksinya dengan pihak hotel resort antara lain nilai
kenyamanan istirahat, keamanan maupun atraksi budaya. Luturlean et al (2018)
menjelaskan Fasilitas yang disediakan di sebuah hotel resort terbagi dalam dua
kategori utama, yaitu; fasilitas umum yang memenuhi kebutuhan umum, meliputi;
akomodasi, layanan, hiburan, relaksasi dan fasilitas tambahan di lokasi tertentu yang
memanfaatkan sumber daya alam yang tersedia di situs dan area sekitarnya untuk
kegiatan rekreasi dan berkontribusi pada karakter khusus resort. Lien et al. (2015)
tentang pengaruh brand image terhadap perceived value serta sejalan dengan Molina
& Saura (2008), Chen (2008), Vermeir and Verbeke (2005) mengenai fungsi perceived
value sebagai prediktor bagi attitude. Hasil penelitian menunjukkan fungsi mediasi
perceived value baik untuk memprediksi attitude sekaligus mengukur dan
mengevaluasi fungsi prediksi dari brand image terhadap perceived value. value
memiliki pengaruh terhadap Attitude seperti dikemukakan Molina & Saura (2008),
Chen (2008), Vermeir and Verbeke (2005). Hasil penelitian menunjukan kedudukan
perceived value sebagai predictor bagi Switching Cost seperti dikemukakan Han &
Hyun (2013). Hasil penelitian sejalan dengan Keaveney (1995), Tam (2008) lai & Chen
(2011), Chen (2008), Goh (2015) yang menunjukan perceived value mempengaruhi
revisit intention.

Minimnya pengalaman nilai juga menentukan attitude pengunjung. Pada
umumnya sikap pelanggan terhadap hotel resort tidak berbeda dengan hotel secara
umum. Hotel resort secara keseluruhan hanya dianggap sebagai tempat istirahat dan

tidak berbeda dengan hotel pada umumnya. Hotel resort memiliki krakteristik khas
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yang membedakannya dengan hotel. Sikap para pengunjung hotel resort menentukan
perilaku selanjutnya. Pihak hotel resort sulit mengidentifikasi attitude para pengunjung
hotel resort dan membentuk sikap tersebut berdasarkan preferensi nilai yang
ditawarkan pengunjung. Sejalan dengan Baker et al. (2014) yang mengemukakan sikap
pelanggan terhadap hotel berdasarkan orientasi nilai. Nilai tersebut adalah nilai yang
yang memberikan keuntungan bagi pengunjung hotel hotel resort yang dapat diukur
secara kuantitas dengan satuan uang. Sukhu et al (2018) mengemukakan Berdasarkan
teori tindakan beralasan (TRA) dan teori perilaku terencana (TPB), penelitian ini
berusaha mengidentifikasi perbedaan dalam kepercayaan dan attitude tamu tentang
unsur-unsur area publik hotel, kamar, suasana, sosial, dan ramah lingkungan. attitude
adalah prediktor yang lebih baik dari kepuasan dan emosi tamu daripada model dengan
keyakinan. Lebih lanjut, para tamu yang terikat secara emosional lebih banyak terlibat
dalam WOM daripada para tamu yang puas. Sejalan dengan Bojanic (2008), Tam
(2008), Lai & Chen (2011), Chen (2008), Ryu et al. (2010), Lai et al. (2009), Back &
lee (2009) yang secara langsung menunjukkan adanya pengaruh perceived value
terhadap revisit intention dan adanya pengaruh attitude.

Peneliti dalam menetapkan variabel attitude dan satisfaction ini memisahkan
ke dua variabel tersebut menjadi variabel penelitian berdasarkan penelitian terdahulu
dengan tema sikap dan kepuasan yang dilakukan oleh para peneliti selama sepuluh
tahun terakhir ini menggunakan berbagai macam metode penelitian disesuaikan dengan
sampel penelitian dan tujuan penelitian agar mendapatkan hasil yang mendekati akurat,
hasil penelitian ahwa sebanyak 80% dari hasil penelitian tersebut menjelaskan bahwa
seluruh variabel independent yang coba untuk diteliti oleh para peneliti memiliki
hubungan yang signifikan dan positif terhadap variabel dependentnya. Penelitian yang
memiliki hubungan signifikan tersebut diantaranya adalah penelitian yang dilakukan
oleh Rudyanto (2013), Mandagie (2017), Sinulingga dan Aseanty (2017), Hijir (2015),
dan Alhempi (2012). Artinya peneliti tersebut telah melakukan kajian mendalam
sebelumnya untuk memilih variabel-variabel independentnya tersebut yang coba
diangkat untuk diteliti dan akhirnya memang dapat dibuktikan bahwa variabel-variabel

independent berhubungan dengan variabel dependentnya. Dari data yang diperoleh,
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dapat di gambarkan juga hanya sekitar 20% dari penelitian-penelitian tersebut yang
tidak menemukan adanya bukti hubungan yang signifikan dan positif dari salah satu
variabel independent terhadap variabel dependentnya. Penelitian tersebut diantaranya
penelitian yang dilakukan oleh Tanudjaya (2014), Humarah (2013), dan Chrisjatmiko
dan Margareth (2017). Berdasarkan gap theory diatas penelitian ini mengacu kepada
sekitar 20% dari penelitian-penelitian yang tidak menemukan adanya bukti hubungan
yang signifikan dan positif dari salah satu variabel independent terhadap variabel
dependentnya.

Berdasarkan uraian sebelumnya kerangka konseptual terpadu mengenai revisit
intention yang ditawarkan dalam penelitian ini didasarkan pada rekonstruksi limu
pemasaran yang dikemukakan Lakatos (1968) vyaitu model terintegrasi/
mempertemukan gagasan Khun dan Popper. Integrated model mencerminkan
pandangan bahwa beberapa teori tentang perilaku pelanggan hotel resort bisa
dihadapkan satu sama lain tanpa perlu menolaknya, Teori exchange behavior cognitive
dissonance, atau plan behavioral theory maupun teori proses informasi dapat
menjelaskan tentang revisit intention secara lebih menyeluruh. Lemahnya pemahaman
terhadap revisit intention. Hasil penelitian mengurangi adanya kesenjangan antara
kebutuhan akan ilmu pengetahuan mengenai revisit intention untuk hotel resort yang
masih sangat terbatas dengan pandangan yang menyeluruh akan menurunkan
efektivitas pengelolaan pelanggan hotel resort.

Dalam penelitian ini peneliti ingin melihat hubungan baik pengaruh langsung
maupun tidak langsung faktor faktor yang mempengaruhi switching cost dalam
peningkatan revisit intention di 10 destinasi wisata di Indonesia berdasarkan penelitian
penelitian sebelumnya. Peneliti mengacu penelitian sebelumnya yaitu peneltian
Burnham et al., (2003) mengemukakan dimensi prosedural terutama financial,
relational. Dimensi yang dikemukakan menggambarkan bagaimana rasionalitas
pelanggan dalam memahami fungsi dari harga yang dibayarkan serta kondisi psikologi
dan sosial yang dirasakan pada saat beralih pada provider lain. Untuk meneliti faktor
apa saja yang mempengaruhi switching cost peneliti mengacu pada penelitian

penelitian terdahulu seperti brand image mengacu pada Kotler et al (2018)
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mengemukakan 1) yang disukai (favorability) diindikasikan dengan seberapa baik
dievaluasi, yaitu, konsumen percaya merek memiliki atribut dan manfaat yang
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka yang positif. 2) kekuatan (strength)
diindikasikan, bagaimana informasi konsumen (encoding) dan bagaimana informasi
tersebut dipertahankan sebagai bagian dari merek, 3) keunikan (uniqueness)
diindikasikan dengan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan atau proposisi
penjualan yang yang memberikan alasan kuat untuk membeli merek tertentu yang
bersifat khas.

Perceived value mengacu kepada penelitian Raza et al., (2012) menjelaskan
terdapat dua dimensi dalam nilai yaitu functional value dan symbolic value. Attitude
mengacu kepada penelitian Lita et al., (2014) mengemukakan tentang kognitif
(kepercayaan), afektif (perasaan) dan perilaku (reaksi), kesesuaian nilai/sangat cocok.
Satisfaction mengacu kepada penelitian Omar (2014) mengemukakan indikasi
kepuasan dalam konteks hotel resort yaitu 1) puas dengan keputusan berkunjung 2)
Pilihan untuk memilih resort ini adalah pilihan yang bijak, 3) berpikir saya melakukan
hal yang benar untuk mengunjungi resort ini, 4) merasa bahwa pengalaman saya
dengan resort ini sangat menyenangkan. Penelitian ini mengacu pada midlle theory
yang ditawarkan adalah teori yang dikembangkan berdasarkan perspektif menyeluruh
dan bersifat spesifik terkait dengan perilaku para wisatawan. Penjelasan mengenai
revisit intention yang memadukan penjelasan dari Theory of plan behavior (1975),
exchange theory , Alderson & Martin (1965) dan dissonance cognitive theory
(Festinger 1957). Setiap teori untuk memprediksi perilaku wisatawan pengunjung hotel
resort berfokus pada faktor-faktor yang berbeda. Selain itu revisit intention wisatawan
dipengaruhi oleh kerangka strategis pengelola dalam membangun brand image sebuah
hotel resort ( Strategic Brand Management). Evaluasi wistawan terkait dengan Revisit
intention sangat kompleks dan multidimensi. Diperlukan integrated behavior model
(IBM) untuk menjelaskan faktor yang mempengaruhi revisit intention dan proses yang
terjadi. Penelitian diperlukan untuk memperoleh penjelasan lebih menyeluruh
mengenai revisit intention. Wang dan Hsu (2010) mengemukakan diperlukan

penjelasan terpadu untuk memahami proses pengambilan keputusan para wisatawan.
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Chaulagain et al (2020) menambahkan integrasi model dapat menjelaskan intention
para wisatawan. Integrated model perilaku diperlukan untuk pengembangan dan
menguji model teoritis niat individu dalam berwisata. Pada penelitian ini wisatawan

yang ditelaah hanya di hotel resort untuk 10 destinasi wisata.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah :

1. Bagaimana Gambaran Revisit Intention, Switching Cost, Attitude, Satisfaction,
Perceived Value, dan Brand Image pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata
di Indonesia?

2. Apakah terdapat pengaruh Brand Image terhadap Perceived value pada pengunjung
Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

3. Apakah terdapat pengaruh Brand Image dan Perceived value terhadap Attitude
pada pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

4. Apakah terdapat pengaruh Brand Image, Perceived value dan Attitude terhadap
Satisfaction pada pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

5. Apakah terdapat pengaruh Brand Image, Perceived Value, Attitude dan Satisfaction
terhadap Switching Cost pada pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di
Indonesia?

6. Apakah terdapat pengaruh baik secara langsung maupun tidak langsung Brand
Image, Perceived Value, Attitude, Satisfaction dan Switching Cost terhadap Revisit

Intention pada pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian adalah sebagai berikut yaitu untuk memperoleh gambaran
dan menganalisis
1. Mengetahui gambaran Revisit Intention, Switching Cost, Attitude, Satisfaction,
Perceived Value, dan Brand Image pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata

di Indonesia?
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2. Mengetahui pengaruh Brand Image terhadap Perceived value pada pengunjung
Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

3. Mengetahui pengaruh Brand Image dan Perceived value terhadap Attitude pada
pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

4. Mengetahui pengaruh Brand Image, Perceived value dan Attitude terhadap
Satisfaction pada pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

5. Mengetahui pengaruh Brand Image, Perceived Value, Attitude dan Satisfaction
terhadap Switching Cost pada pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di
Indonesia?

6. Mengetahui pengaruh baik secara langsung maupun tidak langsung Brand Image,
Perceived Value, Attitude, Satisfaction dan Switching Cost terhadap Revisit

Intention pada pengunjung Hotel Resort di 10 Destinasi Wisata di Indonesia?

1.4  Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian revisit intention antara lain yaitu
1. Dari Segi Teoritis
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai salah satu referensi untuk pengembangan
teori tentang Revisit Intention berdasarkan teori seperti evaluasi kognitif
konsumen dalam konteks Hotel Resort berdasarkan Perceived Value, Brand
Image, Switching Cost, Attitude dan Satisfaction Hotel Resort.

2. Dari Segi praktis
Hasil penelitian dijadikan sebagai referensi untuk mengelola interaksi sosial antara
pengelola, staff hotel resort dengan pelanggan dalam rangka meningkatkan Revisit
Intention oleh para pengelola Hotel Resort khususnya di 10 Destinasi Wisata
Indonesia. Hasil penelitian dapat dijadikan kerangka praktis bagi para pelaku bisnis
hotel resort untuk merancang sistem manajemen pemasarannya berdasarkan
pemahaman proses evaluasi kognitif secara rasional pengambilan keputusan

konsumen.
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