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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pariwisata sebagai suatu industri memiliki cakupan yang sangat luas baik 

dari segi subjek, objek, maupun aktivitasnya. Perkembangan pariwisata yang 

semakin pesat disebabkan karena kebutuhan manusia untuk berkreasi semakin 

meningkat. Berbagai sarana dan prasarana penunjang kegiatan pariwisata 

bermunculan, tumbuh dan berkembang dengan begitu pesat. Industri pariwisata 

ini bagaikan jantung yang menggerakan roda perekonomian masyarakat. Kegiatan 

kepariwisataan sekalipun multi-aspek, bukanlah kegiatan yang tidak dapat 

didefinisikan adapun kegiatan kepariwisataan merupakan kegiatan yang bersifat 

sistem, memiliki ruang lingkup, komponen dan proses tersendiri. Kepariwisataan  

merupakan sistem perdagangan yang bersifat khusus, berobjek jasa, dan hidup, 

sistem religi, dan sistem-sistem lainnya Putra (2003).  

Saat ini Pariwisata Indonesia merupakan sektor ekonomi yang penting bagi 

Indonesia. Pada tahun 2009, pariwisata menempati urutan ke-3 dalam hal 

penerimaan devisa setelah komoditi minyak dan gas bumi serta kelapa sawit. 

Berdasarkan data tahun 2016 jumlah wisatawan mancanegara yang datang ke 

Indonesia sebesar 11.525.963 atau tumbuh 10,79% dibanding tahun 2015. Dari 

data di atas dapat dilihat bahwa industri pariwisata sangat dibutuhkan di bidang 

akomodasi dan penginapan.     

Industri Perhotelan merupakan bisnis jasa akomodasi yang di dalamnya 

terdapat unsur pelayanan, kenyamanan, serta fasilitas penginapan yang 
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dibutuhkan bagi mereka yang menghendaki sarana penginapan untuk kepentingan 

keluarga maupun liburan. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan 

tingkat layanan yang diharapkan (expected service) (Kotler, 1996). Kualitas 

pelayanan akan dihasilkan oleh operasional yang dilakukan perusahaan dan 

keberhasilan proses operasi perusahaan ditentukan oleh banyak faktor antara lain 

karyawan, teknologi, sistem,  dan keterlibatan konsumen, serta seberapa besar 

masing-masing faktor tersebut dalam memberikan kontribusi terhadap kualitas 

pelayanan yang diciptakan. 

Saat ini, pada umumnya hotel banyak yang masih mengusung konsep 

mewah, elegant, classic, dan formal. Konsep tersebut seakan sudah menjadi suatu 

persyaratan yang tidak tertulis, terutama pada hotel-hotel berbintang. Target pasar 

hotel berbintang biasanya adalah kalangan ekonomi menengah keatas yang 

kecendrungan profesinya adalah pembisnis, kepemerintahan, kedutaan yang 

memang terbiasa dengan kemewahan, maka dari itu banyak hotel yang 

mengakomodir selera dari target pasar kalangan ekonomi menengah atas ini 

dengan konsep tersebut. 

Untuk dapat bertahan di tengah persaingan antar hotel yang semakin ketat, 

maka perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa perhotelan berlomba-lomba 

menawarkan nilai lebih seperti fasilitas, kualitas pelayanan, design interior, dan 

berbagai aspek yang dapat  menarik minat konsumen. Berbagai macam inovasi 

diberikan oleh pihak hotel, mulai dari aneka makanan, hiburan,  serta 

perlengkapan ornamen untuk menunjang kenyamanan agar para tamu betah 

singgah di hotel tersebut. 
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Konsumen hotel dalam memilih tempat penginapan memiliki berbagai 

macam kriteria, antara lain hiburan, makanan khas, design interior, serta ornamen 

dan fasilitas penunjang. Dengan adanya perbedaan kriteria pemilihan hotel oleh 

para konsumen, maka pihak manajemen dituntut untuk selalu berusaha 

meningkatkan pelayanan dan melakukan inovasi secara terus-menerus. Untuk itu 

hotel perlu dalam melakukan riset untuk mengevaluasi apa yang diinginkan 

konsumennya ditinjau dari kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

konsumennya. 

Trainning rutin yang diadakan setiap bulan oleh Robin Wibowo selaku 

Human Resources Directur dari JW Marriott Hotel dan Ritz-Carlton Jakarta, 

mengatakan bahwa pada 5 tahun belakangan terjadi pergeseran karakteristik 

konsumen, terutama pada generasi muda (lahir 1981-2010). Riset yang diadakan 

oleh Marriott International Management hotel menyatakan 85% guest comment 

yang dilayangkan oleh tamu generasi muda yang memiliki rentang kelahiran dari 

tahun 1980-2000 (generasi Y atau generasi millenial dan generasi Z) merasa risih 

dengan pelayanan yang terlalu intensif dan merasa bosan dengan konsep hotel 

yang  terkesan kaku dan formal. Hal ini tentu saja menjadi sebuah masalah yang 

dihadapi oleh pihak hotel dalam memberikan pelayanan yang diinginkan oleh 

konsumen yang masuk dalam pengelompokan generasi Y dan generasi Z. 

Perkembangan zaman, kemajuan teknologi, serta globalisasi berdampak 

dengan perubahan karakter dan kebutuhan konsumen dalam memilih hotel yang 

akan dihuninya. Menurut Graeme (2015) Perubahan karakter khususnya pada 

generasi Y dan generasi Z (lahir 1981 -2010) ini menciptakan suatu budaya baru 

yang tidak dapat terelakan. Berbagai macam karakteristik yang menonjol pada 
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generasi ini di antaranya adalah Melek digital, Konsumtif, Kreatif, 

Knowledgeable, Narsis dan suka fasilitas dan apresiasi. 

Generasi muda (generasi Y dan Generasi Z) adalah kelompok demografi  

setelah Generasi X (Gen-X). Tidak ada batas waktu yang pasti untuk awal dan 

akhir dari kelompok ini.  Dalam teori generasi (Generation Theory) yang 

dikemukakan Graeme & Sue, Penguin (2004) dibedakan 5 generasi manusia 

berdasarkan tahun kelahirannya, yaitu: (1) Generasi Baby Boomer, lahir 1946-

1964; (2) Generasi X, lahir 1965-1980; (3) Generasi Y, lahir 1981-1994, sering 

disebut generasi millennial; (4) Generasi Z, lahir 1995-2010 (disebut 

juga iGeneration, GenerasiNet, Generasi Internet).  seperti dikutip 

livescience.com dari USA Today, ada sebuah studi yang menunjukkan bahwa 

generasi muda (generasi Y dan generasi Z) lebih terkesan individual, cukup 

mengabaikan masalah politik, fokus pada nilai-nilai materialistis, dan kurang 

peduli untuk membantu sesama jika dibandingkan dengan generasi X dan generasi 

baby boom pada saat usia yang sama. Studi ini sendiri berdasarkan analisa 

terhadap dua database dari 9 juta orang yang duduk di bangku SMA atau yang 

baru masuk kuliah. Akan tetapi, di sisi lain mereka memiliki sisi positif. Antara 

lain adalah generasi muda merupakan pribadi yang pikirannya terbuka, 

pendukung kesetaraan hak . Mereka juga memiliki rasa percaya diri yang bagus, 

mampu mengekspresikan perasaannya, pribadi liberal, optimis, dan menerima ide-

ide dan cara-cara hidup modern. 

Atas dasar riset yang dilakukan oleh Marriott International Management 

hotel tentang adanya perubahan atau pergeseran keinginan konsumen khususnya 

pada generasi muda, Marriott International Management menciptakan sebuah 
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brand hotel yang di bawah naungan Marriott International, brand tersebut 

bernama Moxy Hotel. Moxy hotel tersebut merupakan sebuah brand hotel yang 

memfasilitasi para generasi muda dengan beberapa aspek pelayanan seperti, 

pelayanan yang berbasis self service yang didukung dengan teknologi yang 

mutakhir, serta dikemas dengan sebuah konsep kekinian yang sarat akan generasi 

muda. 

Menyadari adanya potensi pasar yang baik yaitu generasi muda, banyak 

perusahaan yang bergerak di bidang perhotelan yang melakukan inovasi serupa 

dengan Moxy hotel dari Marroitt International. Salah satunya adalah Yello hotel 

di bawah naungan managemen lokal yaitu Tauzia Hotels Management. Yello 

hotel merupakan salah satu brand dari Tauzia Hotels Management yang memiliki 

konsep serupa dengan Moxy Hotel dari Marriott International, kesamaan yang 

paling mencolok dari kedua hotel ini adalah konsep dari pelayanan dan subjek 

pasar yang menjadi titik berat pemasaran hotel tersebut, yaitu generasi muda. 

YELLO Hotel Bandung sebuah hotel ekonomis bintang 3 dengan konsep 

urban style di bawah naungan Tauzia Hotels Management resmi dibuka di Kota 

Bandung. Sesuai dengan konsep hotel, OFF DA WALL dihadirkan untuk menjadi 

ruang pecinta seni dan menjadi bagian perkenalan hotel terhadap konsep kreatif 

yang menggabungkan seni, desain dan teknologi untuk menciptakan sebuah 

pengalaman unik bagi para generasi Millenial Netizens (Internet Citizens). Hotel 

yang diresmikan pada tanggal 27 Aapril 2018 ini memfasilitasi para generasi 

muda yang kreatif, melek digital, narsis dan tak bisa lepas dari koneksi internet 

dalam merasakan pengalaman menginap disuatu perjalanan travelling menjelajahi 

daerah yang jauh dari perkotaan, tanpa harus kehilangan nuansa perkotaan.  
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OFF DA WALL adalah sebuah konsep urban di mana garis besar dari 

konsep ini adalah coret-coretan pada dinding yang memiliki nilai estetika seperti 

mural, gravity, dan sebagainya yang identik dangan karya seni masakini yang 

tentunya sarat akan generasi melenial. Tak hanya pada bagian dinding, namun 

konsep OFF DA WALL ini juga didukung dengan interior yang menunjang, 

seperti design interior yang sesuai dengan berbagai sub tema yang diusung setiap 

area dari hotel tersebut.  

Brand hotel terbaru ini mengedepankan konsep yang didesain untuk para 

generasi millenial Netizens (Internet Citizens) dan dilengkapi layanan 

berteknologi terkini seperti Tablet Corner, ruangan yang menyediakan 4-5 buah 

tablet yang bisa digunakan untuk mengakses internet, Wi-Fi gratis serta layanan 

lain semisal Wok-Fast (menu sarapan sehat), king size bed, TV LCD berukuran 

besar. Menurut lembaga Travel Advisor yang terbaru (Agustus 2018) , Yello 

Hotel Bandung mendapatkan 20% exellent vote, 47% Very good Vote, 26% 

Average vote, dan 7% poor vote pada review hotel di website lembaga tersebut. 

Hal ini membuktikan bahwa hampir 93% customer yang menginap di Hotel Yello 

sangat puas dengan fasilitas, pelayanan serta inovasi yang telah dibuat oleh pihak 

management hotel tersebut. 

Berdasarkan latar belakang tersebut masih diperlukan penelitian mengenai 

pentingnya inovasi pelayanan serta membaca keinginan pasar berdasarkan 

perubahan karakter dan memahami perubahan keinginan konsumen untuk 

memilih Hotel Yello Bandung berkonsep yang didesain untuk para generasi 

millenial Netizens untuk menjadikan Hotel Yello sebagai pilihan utama para 

wisatawan.  
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Oleh karena itu penulis ingin melakukan penelitian yang berjudul “Studi 

Tentang Inovasi Produk Pelayanan Hotel untuk Generasi Z di Yello Hotel 

Bandung”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan  Study Tentang Inovasi 

Produk Pelayanan Hotel untuk Generasi Melenial di Hotel Yello Bandung, 

peneliti mendapati identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Pelayanan hotel yang ada pada saat ini terlalu kaku, intensifitas tinggi, dan 

terkesan kuno menurut generasi muda (generasi Y dan generasi Z). 

2. Generasi muda (generasi Y dan generasi Z) tidak bisa menerima pelayanan 

hotel yang terlalu kaku, intensifitas tinggi, dan terkesan kuno karena tidak 

sesuai dengan karakteristik generasi muda saat ini. 

3. Daya terima konsumen terhadap konsep millenial netizen di Yello Hotel 

Bandung. 

4. Belum banyak hotel yang memiliki konsep serupa untuk memenuhi kebutuhan 

permintaan khususnya generasi Z. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Suatu penelitian pasti mempunyai rumusan masalah, maka didapati rumusan 

masalah yang menjadi pokok penelitian ini adalah “Bagaimana inovasi dan 

realisasi kosep hotel melenial netizen dan Kepuasan konsumen di Yello Hotel 

Bandung, Provinsi Jawa Barat ”. 
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1.4 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini, dengan tujuan agar penelitian 

lebih spesifik dan berfokus pada pembahasan terbentuknya dan realisasi inovasi 

pelayanan produk hotel untuk generasi Z berkonsep melenial netizen untuk 

menarik wisatawan yang merupakan generasi Z berkunjung di Yello Hotel 

Bandung, Provinsi Jawa Barat. 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Agar penelitian ini mencapai hasil yang optimal maka terlebih dahulu perlu 

tujuan yang terarah dari penelitian ini. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui bagaimana inovasi hotel berkosep melenial netizen di Yello 

Hotel Bandung, Provinsi Jawa barat tebentuk. 

2. Untuk mengetahui bagaimana konsep hotel melenial netizen dapat terealisasi 

Yello Hotel Bandung, Provinsi Jawa barat. 

3. Untuk mengetahui kepuasan konsumen generasi Z terhadap inovasi konsep 

hotel melenial netizen di Yello Hotel Bandung, Provinsi Jawa barat. 

4. Untuk menambah ilmu dan pengetahuan tentang inovasi perhotelan pada 

konsentrasi Akomodasi perhotelan PVKK UNJ. 
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1.6 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat penelitian ini agar menjadi acuan dan refensi bagi pembaca 

dibidang akademik dan non akademik seperti lembangan kependidikan dan 

lembaga kemasyarakatan adalah sebagai berikut: 

 1.6.1 Teoritis 

 Penelitian ini dibuat dengan sungguh-sungguh sehingga dapat bermanfaat 

kedepanya. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi keilmuan  

Kepariwisataan dan akomodasi perhotelan dalam mata kuliah menejemen hotel 

dan managemen hospitality.   

 

1.6.2 Praktis  

1. Penelitian ini dapat dijadikan referensi sebagai acuan untuk lebih 

memperkenalkan inovasi  dalam pelayanan atau jasa yang menjadikan daya 

tarik wisatawan asing maupun dalam negeri untuk berkunjung ke hotel yang 

berkonsep melenial netizen. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan membuka pikiran terhadap 

kemajuan jaman dan moderenisasi agar dapat lebih kreatif dalam membaca 

pasar agar tetap bertahan di dalam ketatnya persaingan dunia perhotelan. 

3. Bagi Yello hotel, untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap inovasi 

konsep millenial netizen pada pelayanan dapat diterima konsumennya. 

 

 


