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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

1.1  Latar Belakang Penelitian 

Saat ini berbagai industri berlomba untuk mendapatkan pelanggan dengan 

menyediakan berbagai pelayanan yang sangat beragam sesuai dengan produk serta 

jasa yang mereka berikan, dengan adanya perkembangan teknologi saat ini 

menciptakan kemudahan bagi para penyedia jasa untuk memberikan layanan 

dengan kualitas yang maksimal bagi pelanggan yang menggunakan layanan 

mereka (Fang et al., 2020) berbagai industri ini berusaha untuk mempertahankan 

pelanggan nya dengan berbagai cara yang bertujuan menciptakan pengalaman 

serta nilai kepuasan yang tinggi agar pelanggan bisa kembali berkunjung (revisit) 

serta memakai kembali pelayanan perusahaan yang sebelumnya pernah dirasakan 

(Lee et al., 2019). 

Revisit intention merupakan bentuk perilaku konsumen (consumer 

behavior) dimana pelanggan senang akan produk serta jasa yang mereka rasakan 

serta mendapat nilai positif dari kunjungan mereka tersebut, sehingga mereka 

memiliki niatan untuk kembali menggunakan maupun menikmati pelayanan yang 

pernah diberikan (Baker & Crompton, 2000) dengan perilaku ini perusahaan bisa 

menjalin hubungan jangka panjang dengan pelanggannya. Consumer behavior 

sangat dipengaruhi oleh respon emosional dan fisiologis yang dialami oleh 

pelanggan, niat untuk melakukan kunjungan kembali ini dipengaruhi secara erat 

terhadap pengalaman kepuasan yang pernah dirasakan sebelumnya pada 

pemakaian produk maupun jasa yang diberikan (Burton et al., 2003). 

Revisit intention sangat penting bagi industri karena dengan adanya revisit 

intention ini para pelanggan akan terus berdatangan sehingga bisnis pun selalu 

mendapatkan pendapatan (Sthapit & Björk, 2019) penelitian tentang revisit 

intention dimulai pada tahun 1980 dengan berkembangnya industri yang menarik 

minat berkunjung pada semua kalangan, mengakibatkan lonjakan tingkat 

kunjungan sehingga dibutuhkan penelitian untuk melihat apakah ada pelanggan 

yang telah berkunjung tetapi tetap memilih satu destinasi untuk dikunjungi 

kembali, serta apa yang mereka cari dari kunjungan tersebut (Gyte & Phelps, 
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1989; Appiah-Adu et al., 2000). Pada saat ini revisit intention masih terus di teliti 

dengan adanya perkembangan zaman serta teknologi yang semakin canggih 

menciptakan suatu fenomena dimana para pengunjung melakukan kunjungan 

kembali ke suatu tempat dengan tujuan yang berbeda, serta pengukuran tingkat 

kunjungan kembali yang dilakukan di suatu lokasi yang menawarkan suatu 

layanan maupun produk bagi pelanggan (Stumpf et al., 2020). 

Revisit intention telah digunakan oleh beberapa ahli dalam industri jasa 

diantaranya industri kecantikan (Jeon, 2013) yang menyatakan bahwa kualitas 

jasa sangat berpengaruh terhadap niat untuk berkunjung kembali para 

pelanggannya, serta pariwisata (Tosun, 2015) yang meliputi industri perjalanan 

(Brida, 2012) menunjukkan bahwa dengan adanya kepuasan layanan serta 

pengalaman terhadap pengunjung yang datang merasakan jasa yang diberikan 

oleh perusahaan akan mempengaruhi niat untuk berkunjung kembali para 

pelanggan, perhotelan (Leung & Bai, 2013) menunjukkan bahwa dengan adanya 

interaksi yang dilakukan oleh pelanggan terhadap pihak perusahaan maupun 

pengelola suatu hotel menambah niat pelanggan untuk berkunjung kembali serta 

memakai pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut, dan food and 

beverage (Han, 2009) menunjukkan dengan adanya rangsangan emosi yang 

diterima oleh pelanggan membawa dampak yang positif terhadap kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan yang menerima layanan tersebut sehingga 

mempengaruhi faktor untuk melakukan kunjungan kembali pada perusahaan.  

Perusahaan menawarkan suatu pengalaman sehingga seseorang yang 

pernah merasakan hal tersebut ingin mengalaminya kembali, pihak perusahaan 

bisa menilai hal apa yang diinginkan oleh para pengunjung yang membuat mereka 

ingin berkunjung kembali dan meningkatkan kinerja serta kualitas dari hal yang 

pelanggan cari tersebut (Huang & Hsu, 2009; Wu, 2015) industri yang paling 

sering menggunakan revisit intention adalah industri pariwisata yang 

mengandalkan tingkat kunjungan untuk pendapatannya sehingga sangat 

membantu perkembangan yang dilakukan oleh industri tersebut (Wang, 2004). 

Sebagian besar penelitian empiris oleh para ahli menyebutkan bahwa 

indikator yang mempengaruhi revisit intention yaitu kepuasan terhadap produk 

maupun layanan jasa yang diberikan kepada pelanggan (Cakici et al., 2019) serta 
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pengalaman (experience) yang didapat setelah merasakan produk maupun jasa (Lu 

et al., 2020). Serta pengalaman positif terhadap layanan akan berdampak kepada 

keputusan yang diterima oleh pelanggan sehingga menambah niat untuk 

berkunjung kembali menjadi tinggi (Syafruddin Chan, Muslim a Djalil, 2018). 

Revisit intention di Indonesia masih menjadi permasalahan dengan 

banyaknya perkembangan pada industri pariwisata secara global menciptakan 

persaingan yang ketat dalam pangsa pasar pariwisata internasional, sehingga 

perusahaan pariwisata di Indonesia harus menciptakan pelayanan yang memiliki 

nilai kepuasan tinggi bagi para wisatawan yang datang berkunjung di salah satu 

destinasinya, dengan demikian pariwisata di indonesia masih memiliki 

permasalahan dalam tingkat kunjungan kembali yang dilakukan oleh wisatawan 

mancanegara maupun domestik (Tsaur et al., 2020).  

Pada tahun 2020 saat ini dengan adanya virus COVID-19 dari awal januari 

hingga bulan juni terdapat penurunan kunjungan wisatawan nusantara (wisnus) 

dan wisatawan mancanegara (wisman). Berdasarkan data Disparbud Jabar, sejak 

awal tahun hingga pariwisata masa Adaptasi Kebiasaan Baru (AKB) dibuka mulai 

Juni lalu, total kunjungan wisatawan di Jabar baru mencapai 1.908.914 wisnus 

dan 30.838 wisman (https://rmoljabar.id/, 2020). Wisatawan di Jawa Barat 

terutama Kota Bandung sangat menggemari atraksi wisata kreatif yang ada di 

Bandung salah satu wisata kreatif yang digemari oleh wisatawan yaitu, Saung 

Angklung Udjo. 

Wisata kreatif dikunjungi oleh wisatawan yang ingin belajar serta 

mengembangkan keahlian mereka dalam melakukan suatu kegiatan yang 

menghasilkan nilai edukasi serta manfaat bagi mereka, dengan melakukan wisata 

kreatif ini wisatawan bisa berinteraksi dengan masyarakat lokal serta 

mendapatkan nilai edukasi maupun pengalaman yang bernilai tinggi sehingga 

menciptakan niat untuk berkunjung kembali. Menurut Kepala Dinas Pariwisata 

dan Kebudayaan, Sri Dustirawati saat di wawancarai oleh Okezone.com terangnya 

bahwa “Total kunjungan wisatawan tahun lalu angkanya mencapai 6,4 juta orang. 

Namun sampai akhir Oktober tahun ini wisatawan yang berkunjung ke berbagai 

objek wisata baru 1,3 juta jiwa”(https://travel.okezone.com/, 2020). Hal ini 

diakibatkan oleh adanya penerapan adaptasi kebiasaan baru (AKB) yang telah 
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diterapkan di seluruh wilayah Indonesia dengan demikian para wisatawan masih 

ragu untuk berkunjung maupun melakukan kegiatan wisata pada masa pandemi 

COVID-19 saat ini. Sehingga penelitian tentang niat berkunjung kembali sangat 

diperlukan di industri pariwisata khususnya wisata kreatif, karena hal ini memiliki 

pengaruh yang sangat besar terhadap keberlangsungan pariwisata di Bandung. 

Dengan adanya Pembatasan sosial yang dilakukan oleh pemerintah 

Indonesia menimbulkan banyaknya destinasi wisata yang hampir mengalami 

kebangkrutan salah satunya adalah Saung Angklung Udjo, menurut direktur 

Saung Angklung Udjo bapak Taufik Hidayat ketika diwawancarai oleh Putri 

Puspita wartawan Tribun Jabar dijelaskan bahwa keadaan saung angklung udjo 

sama dengan keadaan destinasi lainnya karena selama satu tahun tidak bisa 

beroperasi secara normal sehingga menimbulkan tingkat kunjungan yang menurun 

drastis. Menurut Taufik Hidayat bahwa tingkat kunjungan di Saung Angklung 

Udjo hanya mencapai 2 Keluarga saja dalam sebulan yang sebelumnya satu hari 

bisa mendatangkan 2000 (Dua Ribu) Pengunjung (https://jabar.tribunnews.com/, 

2021). 

Berdasarkan data yang telah didapatkan bahwa tingkat kunjungan 

wisatawan ke Saung Angklung Udjo sebelum masa pandemi dalam sehari bisa 

menghasilkan 2000 pengunjung, karena dalam sehari Saung Angklung Udjo bisa 

menampung hingga 500 wisatawan dengan melakukan hingga 4 kali pagelaran 

sehingga dalam waktu satu tahun Saung Angklung Udjo bisa menghasilkan 

sekitar Rp. 54.000.000.000 sebelum adanya pandemi Covid-19. Tetapi 

berdasarkan data di lapangan bahwa pada saat pandemi pengunjung yang datang 

hanya sekitar 20 orang saja per harinya sejak Saung Angklung Udjo beroperasi 

sehingga dapat di asumsikan bahwa tingkat pendapatan Saung Angklung Udjo 

dalam waktu satu tahun pada saat pandemi hanya sekitar Rp. 45.000.000. 

Berdasarkan data tersebut dapat diketahui bahwa pendapatan Saung Angklung 

Udjo mengalami penurunan secara drastis dan hampir mengalami kebangkrutan 

akibat tingkat pendapatan yang menurun. 

Jika revisit intention terus mengalami penurunan yang diakibatkan oleh 

adanya pandemi Covid-19 saat ini, akan mengakibatkan menurunnya tingkat 

kunjungan wisatawan yang datang berkunjung di wisata kreatif Kota Bandung 
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yaitu Saung Angklung Udjo serta tingkat pendapatan yang diperoleh perusahaan 

akan mengecil sehingga ada kemungkinan perusahaan yang menyediakan jasa 

maupun produk pariwisata akan tutup atau tidak beroperasi secara normal 

(https://Travel.Kompas.com/, 2020), pernyataan ini didukung oleh penelitian 

(Hassan & Soliman, 2020) menyatakan bahwa dengan adanya wabah pandemi 

menciptakan suatu ketakutan pada wisatawan yang ingin berkunjung kembali ke 

destinasi wisata yang mereka inginkan. Terbukti dengan adanya penutupan 

sementara sejak bulan Maret 2020, lalu beberapa tempat wisata ditutup sementara 

seperti museum konferensi Asia-Afrika, museum Bandung, saung angklung udjo, 

dan atraksi wisata lainnya, serta hotel dan restoran yang tutup akibat kurangnya 

pengunjung yang datang karena wabah pandemi COVID-19 

(https://Galamedia.com/, 2020; https://Travel.Detik.com/, 2020). 

Pendekatan teori yang dipakai untuk mengatasi permasalahan terhadap 

revisit intention pada wisatawan yang datang berkunjung pada atraksi wisata 

kreatif di kawasan Kota Bandung yaitu Saung Angklung Udjo pada masa pandemi 

tahun 2022 (Januari-Maret) menggunakan teori consumer behavior yang fokus 

untuk menyelesaikan permasalahan tentang bagaimana wisatawan bisa memiliki 

niat untuk berkunjung kembali. Menurut Michael R. Solomon, consumer behavior 

adalah studi tentang proses yang terlibat ketika individu atau kelompok memilih, 

membeli, menggunakan, atau membuang produk, layanan, ide, atau pengalaman 

untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan para pelanggan terhadap layanan dan 

produk yang disediakan oleh perusahaan. Michael R. Solomon menyebutkan 

bahwa proses terjadinya niat untuk berkunjung kembali (revisit intention) tercipta 

ketika output yaitu, Post purchase issues dipengaruhi oleh faktor input dan proses.  

Input terdiri dari pre purchase issue dan proses terdiri dari purchase issue 

yang menciptakan niat untuk berkunjung kembali setelah merasakan layanan 

maupun produk yang telah diberikan oleh perusahaan (solomon, 2017). Sehingga 

revisit intention merupakan suatu tujuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga pelanggan selalu 

ingin berkunjung kembali untuk menikmati layanan yang diberikan, hal ini juga 

bisa digunakan oleh perusahaan untuk menjalin hubungan dengan pelanggan pada 

jangka waktu yang panjang. 
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Teori Michael R. Solomon didukung oleh penelitian terdahulu 

menyebutkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi revisit intention yaitu, 

Satisfaction, quality product, quality services, memorability, dan experience 

(Appiah-Adu et al., 2000; Baker & Crompton, 2000; Burton et al., 2003; Lee et 

al., 2019; Ryan, 2002; Sthapit et al., 2019; Tan et al., 2013). Dari hasil penelitian 

terdahulu tersebut didapatkan hasil bahwa di destinasi, variabel pengalaman 

(experience) memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap niat untuk berkunjung 

kembali pada suatu atraksi wisata dibandingkan variabel lainnya. Experience bisa 

memunculkan nilai yang positif bagi wisatawan sehingga mereka ingin kembali 

merasakan pengalaman yang telah mereka rasakan sebelumnya tersebut, serta 

menimbulkan terjalinnya sebuah hubungan secara emosional terhadap layanan 

maupun produk yang telah mereka rasakan.  

Pengalaman (experience) merupakan refleksi emosional dari perasaan dan 

evaluasi wisatawan yang sebenarnya selama proses wisata, dan itu mencakup 

lebih dari sekedar penyampaian produk maupun layanan fisik. Pengalaman 

melibatkan penciptaan kenangan unik tentang destinasi dan kepekaan individu 

terhadap peristiwa khusus yang tidak dapat ditiru. Didalam industri wisata kreatif 

maka pengalaman yang didapatkan oleh wisatawan pun bersifat khusus dengan 

model wisata kreatif atau creative tourism (Suhartanto et al., 2020). Creative 

tourism merupakan kegiatan wisata yang menawarkan kesempatan untuk 

mengembangkan potensi kreatif wisatawan melalui partisipasi aktif dalam proses 

penyediaan layanan wisata dan pengalaman belajar yang disesuaikan dengan 

karakteristik destinasi wisata yang wisatawan kunjungi. Dengan adanya 

pengalaman yang melibatkan pengunjung ini akan mempengaruhi hasil perilaku 

konsumen seperti, keputusan berkunjung kembali dan minat untuk 

merekomendasikan kepada orang lain (Tan et al., 2013). Sebagai destinasi wisata 

kreatif Saung Angklung Udjo harus bisa memberikan pengalaman kreatif bagi 

wisatawan yang datang agar wisatawan memiliki niat untuk berkunjung kembali. 

Maka dari itu peneliti memakai teori creative experience untuk mengukur 

pengaruhnya dengan minat untuk berkunjung kembali (revisit intention) 

wisatawan ke Saung Angklung Udjo. 
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Creative experience terdiri dari 4 dimensi yaitu, interaction (interaksi), 

learning (pembelajaran), escape (kebebasan), dan involvement (keteribatan). 

Creative experience merupakan strategi yang mumpuni bagi perusahaan 

khususnya pada destinasi wisata kreatif dimana wisatawan dapat merasakan 

pengalaman yang berbeda dengan ikut terlibat secara langsung dalam proses 

penyediaan layanan wisata itu sendiri (Syafruddin Chan, Muslim A Djalil, 2018). 

Saung Angklung Udjo menerapkan strategi creative experience bagi wisatawan 

yang datang berkunjung serta memberikan jasa layanan dengan memadukan 

pagelaran kesenian khas sunda dengan konsep modern dimana wisatawan akan 

dipandu serta diajak secara langsung untuk memainkan alat musik dan 

berinteraksi dengan para staff yang bertugas di destinasi wisata ini. Pengunjung 

pun akan disajikan dengan berbagai informasi mengenai aktivitas yang dilakukan 

pada saat pagelaran berlangsung. Selain itu Saung Angklung Udjo memberikan 

nilai yang tak terlupakan bagi wisatawan bahkan setelah mereka selesai 

menggunakan layanan yang disajikan oleh Saung Angklung Udjo dengan 

memberikan konsep pedesaan dibalut dengan keragaman budaya sunda dan 

suasana kota bandung yang sejuk menambah nilai konsep yang diusung oleh 

Saung Angklung Udjo ini, dan juga selama masa pandemi ini Saung Angklung 

Udjo menerapkan online performance sehingga wisatawan bisa menyewa jasa 

wisata Saung Angklung Udjo dengan menggunakan media online seperti zoom 

meeting (Kristiana et al., 2021). Selain itu juga strategi penyesuaian pada masa 

pandemi covid-19 di Saung Angklung Udjo dapat dilakukan dengan berfokus 

pada wisatawan domestik yang datang berkunjung, yang kegiatannya berupa 

berlibur di akhir pekan, tur satu hari, dan wisata jarak jauh dengan selalu 

menerapkan protokol kesehatan pada industri pariwisata yaitu CHSE (cleanliness, 

health, safety, and environment), sehingga wisatawan merasa aman pada saat 

melakukan kegiatan wisata. Hal ini yang menimbulkan keinginan wisatawan 

untuk melakukan kegiatan wisata pada masa pandemi (Septyandi & Ningrum, 

2021). 

Selain itu strategi pemerintah Kota Bandung khususnya dalam 

menanggulangi tingkat kunjungan kembali yang menurun saat masa pandemi 

COVID-19 saat ini di atraksi wisata kreatif yang ada di Kota Bandung, yaitu 
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berfokus pada keselamatan wisatawan yang datang dengan membentuk tourism 

crisis center, melakukan promosi bersama antara pemerintah pusat, provinsi, dan 

kabupaten/kota, serta melakukan pembatasan terhadap daya tampung atraksi 

wisata, menutup kantin umum di sekitar area wisata untuk mengurangi massa 

yang berkerumun serta menetapkan jam malam agar tidak ada kerumunan di 

sekitar tempat wisata (https:/pikiranrakyat.com, 2020). Kebijakan ini diberlakukan 

oleh pemerintah Bandung bersama berbagai lembaga lainnya untuk meningkatkan 

tingkat berkunjung kembali para wisatawan ke atraksi wisata kreatif dengan 

menerapkan protokol kesehatan yang telah diberlakukan sehingga wisatawan 

merasa lebih aman ketika melakukan kunjungan (https://liputan6.com/, 2020). 

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut maka perlu dilakukan 

penelitian untuk menguji kebenaran teori antara creative experience terhadap 

revisit intention dengan lebih jelasnya mengenai “Pengaruh Creative Experience 

Terhadap Revisit Intention Wisatawan ke Wisata Kreatif Kota Bandung” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka dapat dirumuskan masalah 

penelitian sebagai berikut : 

1. Bagaimana creative experience yang dialami oleh wisatawan di Saung 

Angklung Udjo sebagai wisata kreatif Kota Bandung. 

2. Bagaimana revisit intention yang dilakukan wisatawan di Saung Angklung 

Udjo sebagai wisata kreatif Kota Bandung. 

3. Bagaimana pengaruh creative experience terhadap revisit intention di 

Saung Angklung Udjo sebagai wisata kreatif Kota Bandung. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengungkapkan data dan informasi 

yang berhubungan dengan pengaruh creative experience destinasi wisata yang 

berjenis budaya untuk menciptakan revisit intention wisatawan dengan tujuan : 

1. Untuk memperoleh temuan mengenai creative experience yang dialami 

oleh wisatawan di Saung Angklung Udjo sebagai wisata kreatif Kota 

Bandung. 

2. Untuk memperoleh temuan mengenai tingkat revisit intention yang 

dilakukan wisatawan di Saung Angklung Udjo sebagai wisata kreatif Kota 

Bandung. 
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3. Untuk memperoleh temuan mengenai pengaruh creative experience 

terhadap peningkatan revisit intention ke Saung Angklung Udjo sebagai 

wisata kreatif Kota Bandung. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan baik secara teoritis 

maupun praktis sebagai berikut: 

1. Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah serta 

memperluas wawasan tentang pemasaran pariwisata, terutama mengenai 

creative experience pada Saung Angklung Udjo sebagai wisata kreatif 

Kota Bandung terhadap revisit intention wisatawan. 

2. Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi, 

masukan dan bahan evaluasi kepada pihak pengelola Saung Angklung 

Udjo sebagai wisata kreatif Kota Bandung agar dapat mengembangkan 

kawasan wisata untuk mewujudkan revisit intention sehingga minat 

wisatawan untuk berkunjung kembali ke Saung Angklung Udjo bisa 

meningkat. 

3. Penelitian ini diharapkan menjadi landasan serta informasi untuk 

melaksanakan penelitian selanjutnya mengenai pengaruh creative 

experience terhadap revisit intention. 


