BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Definisi kepariwisataan dapat dinilai dan diartikan dari berbagai sudut
pandang, sehingga pengertiannya tidak memiliki batasan-batasan yang pasti.
Menurut Undang-Undang No. 10/2009 tentang kepariwisataan, ;yang dimaksud
dengan pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata yang didukung oleh
berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan masyarakat pengusaha,
pemerintah, dan pemerintah daerah (Kementerian Pariwisata, 2018). Definisi
lainnya dari pariwisata menurut (World Tourism Organization (WTO)) adalah
suatu kegiatan manusia yang melakukan perjalanan ke dan tinggal di daerah tujuan
di luar lingkungan kesehariannya.

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa perjalanan pariwisata
adalah 'sebuah kegiatan perdagangan jasa atau kegiatan pembelian produk yang
bersifat intangible atau tidak -dapat-dilihat namun dapat dirasakan. Pengertian
tersebut juga mempertegas tentang makna pariwisata dan kebutuhannya, yaitu
akomodasi. Akomodasi wisata merupakan —hal penting dalam memenuhi
kebutuhan wisatawan yang sedang berwisata. Para wisatawan cenderung
membutuhkan akomodasi yang memiliki beragam varian harga maupun
macamnya sebagai tempat untuk menginap saat wisatawan melakukan perjalanan

wisata atau disebut juga dengan hotel.



Pariwisata di Indonesia sudah berkembang sangat pesat, tidak hanya
berkontribusi dalam perekonomian tetapi juga secara sosial politik, budaya,
kewilayahan dan lingkungan. Secara ekonomi, pariwisata telah memberikan
kontribusi dalam perolehan devisa negara. Secara sosio politik, perkembangan
pariwisata menumbuhkan kebanggaan kekayaan alam dan budaya bangsa. Secara
kewilayahan, secara nyata dan _efektif-—-dapat mendorong ,pembangunan
infrastruktur dan fasilitas pariwisata.

Di era globalisasi pada saat ini, perkembangan bisnis perhotelan terjadi
dengan pesat. Dengan meningkatnya jumlah hotel yang.ada di Indonesia ini maka
menjadikan persaingan pasar yang begitu ketat karena setiap konsumen dapat
memilih sesuai dengan keinginan dan kriteria mereka. Ketat nya persaingan maka
membuat para pelaku bisnis dituntut untuk melakukan segala cara supaya dapat
bersaing di pasar dan juga para pelaku bisnis harus dituntut untuk bergerak lebih
cepat dalam menarik konsumen (Adzania, 2015).

Salah satu cara untuk dapat bersaing di pasar bisnis adalah dimana para
pengusaha’ dituntut untuk menentukan -atau membuat perencanaan strategi
pemasaran supaya-dapat menarik konsumen lebih baik “dari kompetitornya.
Strategi pemasaran-yang biasa diketahui-adalah-4P (product, place, price, and
promotion). Komponen 4P Morrison (2010) menurut kemudian di perluas
menjadi 8P, dengan penambahan people, packaging, partnership, dan
programming. Sehingga secara keseluruhan Marketing Mix terdiri dari 8p yang
memiliki peran yang penting, dimana jika penerapan strategi pemasaran yang tepat

dapat mempengaruhi konsumen dalam membuat keputusan pembelian.



Lingkungan fisik merupakan salah satu bentuk produk yang disediakan hotel
bagi tamu. Lingkungan fisik adalah segala sesuatu yang berada sekitar pengunjung
yang dapat dinikmati dan memberikan kepuasan kepada pengunjung. Lingkungan
fisik adalah pertimbangan penting dalam menilai pemberian layanan apa pun dari
titik tersebut pandangan pelanggan. Sehingga sekarang ini, banyak hotel yang
mementingkan tampilan hotel atau hotel atmosphere untuk menarik tamu.

Atmosphere, adalah pertimbangan penting dari sudut pandang pelanggan
dalam menilai pelayanan yang diberikan. Menurut Banat & Wandebori (2012)
Atmosphere adalah desain lingkungan oleh stimulasi panca indera. Ini
membangkitkan tanggapan perseptual dan emosional pelanggan dan memengaruhi
perilaku pembelian. Jika tamu memberikan persepsi yang tinggi mengenai
keseluruhan atmosphere maka secara tidak langsung ekspektasi tamu menjadi
lebih ' tinggi menyangkut pelayan dan- kualitas /makanan. Namun apabila
atmosphere tidak terlalu memenuhi ekspektasi tamu, maka memberikan pelayanan
yang prima serta menyajikan kualitas makanan yang terbaik dapat memberikan
perasaan puas bagi tamu. Dengan - kata lain, . tingkat afmosphere dapat
meningkatkan “atau-mengurangi-pengaruh-pada tingkat kualitas kepuasan tamu
(Emir, 2016)--Ada beberapa hal yang harus ditangani oleh pihak hotel tentang
variabel atmosphere seperti kebersihan, musik, aroma, suhu serta penerangan, dan
tekstur dekorasi memiliki bagian besar dalam penilaian yang diberikan oleh tamu
(Aksu, M., & Bozok, 2012). Perlu ditekankan pula bahwa atmosphere adalah hal
yang dapat “dikendalikan™ atau sebagai alat perusahaan dalam meningkatkan

reaksi positif dari tamu, misalnya tingkat kepuasan tamu, meningkatkan kegiatan



word of mouth yang dapat menaikan tingkat kunjungan tamu ke hotel, dsb.
Meningkatkan atmosphere dapat mengarah pada kepercayaan dan perasaan
nyaman yang pada gilirannya akan mempengaruhi pengalaman maupun loyalitas

dari tamu (Lerdal, Heide, Grenhaug, 2009)

GAMBAR 1
~ Jumlah Hotel Bintang di DKI Jakarta
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Sumber; (Badan Pusat Statistik, 2018b)

Dapat dilihat dari gar_gbgr di atas': peningkatan jﬁfniéh hotel berbintang di
DKI Jakarta mengalami' kenaikan"'s.eb:eéarl 53,05 berééndar_i :'ttahun 2014-2018.
Dengan bany/ai.(nyié: j‘u:nlahhote’lA yang 121(—13; &i Je-llizarté"v‘_s_aatv irii..‘ Tamu‘dil.ladapkan
dengan ban};élg [;iliha:ﬁ dalam -mefnilih hk;tel aAta:u'peﬁgvinallpqn yang disenangi. Oleh
karena itu, kini saatnya hotel tidak hanya fokus padé pémasaran dengan promosi
tetapi juga dapat memberikan pengalaman dan sensasi yang menarik bagi tamu

agar dapat membangkitkan minat beli tamu. Customer Experience dapat

menstimulasi motivasi pelanggan sehingga dapat meningkatkan nilai produk dan



jasa. Pengalaman yang positif dapat menciptakan sebuah ikatan emosional dengan

sebuah perusahaan.

TABEL 1
PDRB DKI Jakarta Atas Dasar Harga Berlaku Menurut Kategori [ Penyediaan
Akomadasi dan Makan Minum (miliar rupiah)
Penyediaan 2014 | 2015 2016 2017 2018
Akomodasi dan
Makan Minum

Penyediaan 15.507 | 16.454. | 16.752~.| 18.222 | 19.016
Akomodasi

Penyediaan Makan 75.7191°85.407 1 92.144 | 98.346 .| 105.319
dan Minum

Total 91.226 | 101.861 | 108.896 | 116.568 | 124.335

Sumber : Badan Pusat Statistik (2018a)

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa bidang usaha akomodasi dan
makan minum memberikan kontribusi-besar bagi Produk Domestik Regional

Bruto (PDRB) DKI Jakarta.dan meningkat setiap tahunnya hingga 2018.

TABEL 2
PDB Atas Dasar Harga Berlaku dan Harga Konstan Penyediaan Akomadasi
dan Makan Minum (triliun rupiah)
Lapangan Usaha HargaBerlaku Harga Konstan

Triwulan- | Triwulan | Triwulan | Triwulan
112019 1112019 112019 1112019

Penyediaan Akomodasi 108,7 110,9 82,5 83,7
dan Makan Minum

Sumber: Badan Pusat Statistik (2019)



Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat Produk Domestik Bruto (PDB)
bidang usaha akomodasi dan makan minum pada triwulan II dan IIT 2019.

TABEL 3

Tingkat Penghunian Kamar Hotel Berbintang menurut Provinsi dan Kelas
Hotel tahun 2017-2018

Provinsi Bintang 5 Bintang 4 Bintang 3
2017 2018 2017 2018 2017 2018
DKI 67,02 52,50 SR 59,27 75,66 | 78,31
Jakarta

Sumber: Badan Pusat Statistik (2018)

Tabel diatas merupakan tingkat penghunian kamar hotel berbintang di DKI
Jakarta, dapat di lihat di tabel bahwa hotel bintang lima tingkat penghunian
mengalami penurunan, sementara hotel bintang empat dan bintang tiga mengalami
peningkatan. Salah satu, hotel bintang empat yang berada di Jakarta adalah
Swissotel Hotel and Resorts, atau yang lebih dikenal dengan Swissotel sebagai
objek penelitian. Pemilik dari Swissotel adalah FRHI Hotels and Resorts di 2006,
dan pada Desember. 2015 Accorhotels membeli FRHI Hotels and Resort. Swissotel
berdiri pada tanggal 6 Oktober 2019 Target Market dari Swissotel Jakarta PIK
Avenue adalah Corporate dan Airport Corporate, keluarga dan juga Airlines

Crew.

Dengan semakin banyaknya hotel yang berdiri di Indonesia, khususnya
daerah Jakarta Utara dapat disimpulkan bahwa persaingan Swissotel dalam
industri bisnis ini juga semakin ketat. Masing-masing hotel dituntut untuk selalu
peka terhadap perubahan yang terjadi pada industri dan mampu untuk melahirkan
ide-ide baru yang kreatif agar produk serta jasa yang ditawarkan dapat menarik

lebih banyak konsumen.



Perusahaan mengakui peran penting yang dimainkan oleh customer
experience yang positif dan kegiatan word of mouth di semua sektor industri
(Teixeira et al., 2012). Dalam industri perhotelan, customer experience sangat
penting untuk mendapatkan loyalitas pelanggan dan mencapai keunggulan
kompetitif (Kandampully, Zhang, Jaakkola, 2017). Customer experience
diperlukan agar pihak hotel mengetahui apa-yang diinginkan oleh tamu sehingga
dapat meningkatkan nilai produk dan jasa. Customer experience didefinisikan
sebagai penilaian yang dirasakan pada saat menggunakan produk dan karenanya
penilaian ini digunakan sebagai perantara antara kualitas dan pengalaman yang

didapat oleh pelanggan (Lemke et al., 2011).

Customer Experience tidak hanya berasal dari makanan, minuman,
akomodasi, dan fasilitas yang diberikan namun hal-hal pendukung lainnya seperti
situs web, teknologi, interaksi berbasis online dan offline, fasilitas dalam kamar,
desain' fasilitas, 'dan interaksi dengan petugas layanan dan pelanggan lain
(Kandampully et al.,, 2017). Dalam bisnis perhotelan, pengalaman pelanggan
memainkan peran penting dalam keberhasilan hotel. Hal ini disebabkan oleh fakta
bahwa bisnis perhotelan harus benar-benar fokus pada kebutuhan dan keinginan
pelanggan untuk menjadikan layanan perhotelan mereka pengalaman nyata dan
mendapatkan bisnis berulang di sektor perhotelan modern (Sharma & Rather,
2018). Memenuhi keinginan dari tamu dinilai bisa memberikan keuntungan bagi
pihak hotel dan mempengaruhi keputusan menginap pelanggan. Produk jasa dan

fasilitas yang ditawarkan oleh pihak hotel juga selalu dituntut menjadi yang terbaik



karena permintaan dari para pelanggan jasa hotel terus meningkat, tak terkecuali

untuk Swissotel Jakarta PIK Avenue.

Pengalaman yang positif dapat menciptakan ikatan emosional antara hotel
dan tamu yang dapat menciptakan kesetiaan tamu. Dengan demikian, diharapkan
tamu akan mampu membedakan hotel yang satu dengan yang lainnya karena dapat

merasakan dan memperoleh pengalaman yang berbeda.

TripAdvisor © adalah sebuah situs web yang melayani wisatawan
internasional’ untuk membantu meningkatkan pengalaman perjalanan dan
membantu untuk rencana liburan seseorang. TripAdvisor merupakan salah satu
platform perjalanan terbesar di dunia yang menghubungkan 60 juta pengunjung
kepada alat pemesanan langsung setiap bulan, mempunyai 44 juta anggota,
menampung lebih dari 150 juta tinjauan pengunjung, dan pentingnya 7ripAdvisor
bagi pengunjung dan juga bagi bisnis untuk menjadi lebih kuat. Ulasan elektronik
dibuat oleh pengguna yang dipublikasikan di situs dapat memberikan arah bagi
banyak orang untuk merencanakan perjalanan banyak orang. Oleh sebab itu, bisnis
pariwisata berkeinginanuntuk terintegrasi dengan TripAdvisor, dalam rangka
mempertahankan dan melindungi nilai-nilai-merek, harus mempertimbangkan

ulasan negatif yang dibuat selain ulasan positif (Tripadvisor, 2020)



Gambar 2
Contoh Ulasan Tamu pada Situs Tripadvisor 2020

. Fantastic Stay
Review of Swissotel Jakarta PIK Avenue
Q@O®O®O®® revicwed3weeksago [ viamobile

richardor589

Jakarta, Amazing Hotel to begin with
Indonesia

s (95 When | arrived at the hotel entrance | was warmly greeted by the gentlemen that
ready to assist my bags. He walked me to the Reception and | was welcomed by
Zikry with huge smile. The check-in was really efficient and my room room was
ready despite | arrived at 1lam and | was immediately escorted to my room
The room was nicely designed, clean and all amenities that you asked for was
properly arranged (Loved It). They have flappy towels, | wish | can bring one :)
Breakfast were incredible, lots of options and they even offered me a fresh juice
and asked my food preference, | felt like a king. Their swimming pool was lovely
and romantic, | used the gym, most of the equipment that you need to exercise is
available and all of them is brand new, even the view from the gym was
incredible. Great Gym!

When | check out | was greeted by a manager (Wahyu) who asked about my
overall experience which truly tells me that this hotel appreciated their

customer feedback and definitely will be success. Congratulations to Swissétel
Jakarta PIK Avenue and | will definitely come back. More

Date of stay: March 2020

See all 141 reviews

Sumber: Tripadvisor (2020)

Melalui ulasan tamu pada-situs Tripadvisor 2020 terdapat 141 ulasan
mengenai Swissotel Jakarta PIK. Avenue yang terdiri dari berbagai pengalaman
yang tamu dapatkan selama menginap mulai dari pelayanan para staf hotel hingga
pengalaman selama berada di Swissotel Jakarta PIK Avenue. Selain itu pada
ulasan, penulis menemukan bahwa tamu yang menginap puas dengan interior dan

atmosphere yang ditawarkan-oleh hotel-Swissotel Jakarta PIK Avenue.

Selain Tripadvisor tersedia juga Traveloka sebagai situs mengulas.
Traveloka merupakan sebuah perusahaan perjalanan terkemuka yang
menyediakan berbagai kebutuhan perjalanan dalam satu platform. Traveloka

menyediakan layanan pemesanan tiket pesawat dan jasa pemesanan kamar hotel



berbasis online di wilayah Asia Tenggara. Traveloka juga memiliki daftar
akomodasi bervariasi yang dapat dipesan secara langsung mulai dari hotel,
apartemen, wisma, homestay, hingga villa dan juga resor. Aplikasi seluler
Traveloka telah diunduh sebanyak lebih dari 30 juta kali dan menjadikannya
aplikasi pemesanan perjalanan dan akomodasi paling populer di wilayahnya.
Selain dapat memesan dan merencanakan-perjalanan secara langsgpg, Traveloka
juga menyediaqu ﬁtur ulaéan yang dapat membantu paré 'pen'é;g’l.:l’nanya dalam

merencanakan vp'erjalanan wisatanya (Traveloka, 2020).

~ GAMBER3
Contoh Ulasan Tamu pada Situs Traveloka 2020

Christian F.
4 1 Reviews
) Jan 2020 « Family vacation ¥ o4

. Super amazing location as it is connected to PIK

“_ Avenue mall. The room is also comfortable and very
nice with wood accent, and the view of sea is also

. decent. Love it!

dY 1 liked this review

B

Sumber: Traveloka (2020)
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TABEL 4
Jumlah Pengunjung Swissotel

Bulan Kunjungan Jumlah Tamu
Oktober 2019 2.684
November 2019 5.538
Desember 2019 7.499
Januari 2020 6.974
Februari 2020 6459

Sumber:Swissotel Jakarta PIK Avenue (2020)

Swissotel Jakarta PIK Avenue telah berdiri selama lima bulan semenjak
Oktober,2019, dan dapat dilihat pada tabel bahwajumlah pengunjung mengalami
peningkatan signifikan dari awal hotel pertama kali buka hingga saat ini, dan
puncaknya pada bulan_Desember 2019 lalu karena high season dan mengalami
penurunan pada bulan Januari dan Februari 2020 karena termasuk dalam low

season.

Melihat fenomena yang terurai diatas, penulis tertarik untuk meneliti lebih
lanjut. Walaupun persaingan di dunia bisnis hotel semakin ketat, pihak hotel harus
terus menerus.menciptakan-inovasi-inovast dan-mampu melahirkan ide-ide yang
kreatif dan semenarik mungkin sehingga mampu menarik minat konsumen.
Menilai dari ulasan yang dituliskan tamu pada situs 7ripadvisor dan Traveloka,
penulis ingin meneliti lebih jauh mengenai pengaruh keputusan menginap tamu
pada Swissotel Jakarta PIK Avenue melalui variabel customer experience dan

hotel atmosphere. Maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
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Pengaruh Customer Experience dan Hotel Atmosphere Terhadap Keputusan

Menginap di Swissotel Jakarta PIK Avenue.

Perumusan dan Batasan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah customer experience berpengaruh signifikan terhadap keputusan
menginap di Swissotel Jakarta PIK Avenue?
2. Apakah hotel ~atmosphere berpengaruh signifikan terhadap keputusan
menginap.di Swissotel Jakarta PIK Avenue?
3. Apakah customer experience dan hotel atmosphere berpengaruh signifikan

terhadap keputusan menginap di Swissotel Jakarta PIK Avenue?

Agar penelitian dapat dilakukan dengan fokus maka penulis membuat
batasan masalah dalam penelitian ini-meliputi variabel yang diteliti hanya
variabel customer experience dan hotel atmosphere sebagai variabel bebas,

serta keputusan menginap sebagai variabel terikat.

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkanrumusan masalah di-atas makatujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah
1. Untuk menganalisis pengaruh customer experience terhadap keputusan
menginap di Swissotel Jakarta PIK Avenue
2. Untuk menganalisis pengaruh hotel atmosphere terhadap keputusan menginap

di Swissotel Jakarta PIK Avenue

12



3. Untuk menganalisis pengaruh customer experience dan hotel atmosphere
terhadap keputusan menginap di Swissotel Jakarta PIK Avenue
D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian maka manfaat penelitian adalah sebagai berikut:

Manfaat Teoritik

. Sebagai bukti sumbangan literatur, yang nantinya-diharapkan/dapat menjadi
acuan bagi para peneliti lain yang akan mengembangkan hasil penelitian lebih

lanjut.

Manfaat Praktik

2. Bagi peneliti sebagai bentuk nyata dalam mengaplikasikan pada teori customer
experience dan hotel atmosphere terhadap keputusan menginap yang diperoleh
dibangku kuliah dan melatih diri untuk’ menganalisis: serta memecahkan
masalah bisnis yang ada:

3. Bagi pihak hotel sebagai masukan dalam meningkatkan kualitas hotel schingga
Swissotel Jakarta PIK-~Avenue- selalu menjadi pilthan masyarakat dalam

menentukan akomodasi.
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E. Sistematika Penulisan

Penelitian ini dibuat melalui sistematika penulisan yang dibagi menjadi

lima bab yaitu sebagai berikut:

BAB I

BABII

BAB III

BAB 1V

BABV

PENDAHULUAN

Bab ini merupakan pendahuluan yang berisi tentang latar belakang
masalah,/batasan dan rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian dan sistematika penulisan.

TELAAH TEORITIS

Bab ini menjabarkanteori-teori yang dipakai sebagai landasan dalam
penelitian, beberapa penelitian teoritis yang relevan, kerangka teoritis
yang digunakan dan pengembangan hipotesis.

METODE PENELITIAN

Bab ini berisi tentang gambaran umum dari objek penelitian, rancangan
penelitian, metode™ penentuan sampel, metode pengumpulan data,
pengukuran variabel dan metode analisis data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab 1ni-membahas-hasil penelitian-yang telah dilakukan.

SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi tentang simpulan dari hasil penelitian ini dan saran yang

nantinya akan menjadi masukan bagi peneliti selanjutnya.
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