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ABSTRAK 

 

Rina Septi Andriani & Dr. Drs. Rochmad Nur Afsdy Saksono, M.Sc. 

Politeknik STIA LAN Jakarta 

2031011376@stialan.ac.id afsdy@stialan.ac.id 

 

Tujuan penelitian ini untuk menggali faktor-faktor penyebab efektivitas retensi 

pelanggan di Patra Bandung Hotel. Metode penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus, teknik pengumpulan data dalam 

rangka memperoleh informasi yang valid melalui wawancara dan telaah  

dokumen. Hasil penelitian ini didapatkan bahwa efektivitas retensi pelanggan di 

Patra Bandung Hotel belum efektif disebabkan oleh faktor kepercayaan yang 

kurang efektif dalam retensi pelanggan, faktor efektif yang kurang efektif dalam 

retensi pelanggan, faktor komunikasi yang kurang efektif dalam retensi 

pelanggan, namun pada faktor penanganan keluhan yang sudah efektif dalam 

retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel. Rendahnya efektivitas retensi 

pelanggan disebabkan oleh terbatasnya fasilitas, penerapan program loyalitas 

yang belum maksimal, penerapan membership yang belum dilaksanakan, tingkat 

respon pelanggan rendah, serta kendala dalam manajemen waktu. Untuk 

meningkatkan efektivitas retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel dapat 

dilakukan optimalisasi terkait fasilitas, program loyalitas, feedback pelanggan dan 

manajemen waktu. 

 

Kata Kunci: Retensi Pelanggan, Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi,    

             Penanganan Keluhan 
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ABSTRACT 

 

Rina Septi Andriani & Dr. Drs. Rochmad Nur Afsdy Saksono, M. Sc. 

Politeknik STIA AN Jakarta 

2031011376@stialan.ac.id afsdy@stialan.ac.id 
 

The purpose of this research is to explore the factors causing the effectiveness of 

customer retention at Patra Bandung Hotel. This research method utilizes a 

qualitative approach with a case study method, employing data collection 

techniques such as interviews and document reviews to obtain valid information. 

The research findings reveal that the effectiveness of customer retention at Patra 

Bandung Hotel is not yet optimal due to factors such as ineffective trust-building 

in customer retention, ineffective customer service, and ineffective 

communication. However, complaint handling is found to be effective in customer 

retention at Patra Bandung Hotel. The low effectiveness of customer retention is 

attributed to limited facilities, suboptimal loyalty programs, unimplemented 

membership programs, low customer response rates, and time management 

constraints. To enhance customer retention effectiveness at Patra Bandung Hotel, 

Optimization related to facilities, loyalty programs, customer feedback, and time 

management. 

 

Keywords: Customer Retention, trust, commitment, communication, handling 

complaint 
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BAB I  

PERMASALAHAN PENELITIAN 

A Latar Belakang Permasalahan 

Pada era modern ini, persaingan bisnis di bidang produk maupun jasa 

semakin ketat. Bisnis perhotelan saat ini juga semakin berkembang seiring 

mengikuti perkembangan zaman, serta semakin berlomba-lomba untuk 

memenangkan persaingan yang ketat. Jika dilihat dari sektor wisata di kota 

Bandung yang beragam, masyarakat yang membutuhkan suatu hiburan 

untuk melepas penat dari berbagai kegiatan keseharian mereka, khususnya 

wilayah Jabodetabek akan memilih berlibur di kota Bandung. Minat 

wisatawan untuk berkunjung ke kota Bandung yang tinggi akan membuat 

meningkatnya bisnis perhotelan di wilayah kota Bandung.  

Hal tersebut membuat para investor menginginkan untuk mendirikan 

bisnis perhotelan di kota Bandung karena peluang bisnis tersebut sangat 

besar. Namun, jika dalam suatu bisnis tidak ada pelanggan, suatu 

perusahaan tidak akan bertahan lama. Pelanggan merupakan aset utama bagi 

suatu perusahaan untuk mempertahankan dan meningkatkan profitabilitas. 

Demi mempertahankan pelanggan yang sudah ada, perusahaan yang 

bergerak di bidang bisnis perhotelan telah berupaya untuk meretensi 

pelanggan 

Menurut kementrian pariwisata dan kreatif ekonomi disebutkan 

perjalanan wisatawan nusantara terbesar berada di pulau Jawa. Pada tahun 

2023, provinsi Jawa Barat berada pada peringkat kedua setelah provinsi 

Jawa Timur kunjungan wisatawan terbanyak. Jumlah perjalanan wisata 

berpotensi meningkatkan tingkat hunian hotel di provinsi jawa barat. 

Selanjutnya pada tahun 2024, Menteri Pariwisata Sandiaga Uno dalam 

siaran pers mengatakan bahwa beliau optimis mendongkrak pencapaian 

target kunjungan wisatawan mancanegara dan wisatawan nusantara tahun 
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Gambar 1.1  Perkembangan Tingkat Hunian Kamar Hotel Bintang 

dan Non Bintang Di Jawa Barat Januari 2023 – Januari 2024 

sumber : Badan Pusat Statistik Jawa Barat 2024 

 

2024 dengan diadakan pelaksanaan Jakarta International BNI Java Jazz 

Festival 2024.  

Wisatawan mancanegara dapat mencapai 17 juta kedatangan, sedangkan 

untuk wisatwan nusantara telah ditetapkan 1,25 miliar – 1,5 miliar 

pergerakan wisatawan nusantara. Berdasarkan data dari Badan Pusat 

Statistik (BPS) terkait tingkat hunian kamar pada tahun 2024 dapat dilihat 

pada Gambar 1.1. 

 

 

 

 

 

 

 

Data diatas menunjukkan bahwa tingkat hunian kamar hotel bintang pada 

Januari 2024 mencapai 45,94 % dan hotel non bintang mencapai 38,43 % di 

Jawa Barat. Sedangkan pada bulan Desember 2023 tingkat hunian kamar 

hotel bintang tercatat 61,94 % dan tingkat hunian kamar hotel non bintang 

tercatat 30,38%, secara rata-rata tingkat hunian kamar Januari 2024 

mengalami penurunan sebesar 11,82 poin dibanding tingkat hunian kamar 

Desember 2023. Hal tersebut menunjukkkan bahwa terjadi masalah 

turunnya tingkat hunian kamar yang serius di provinsi Jawa Barat. Akibat 

dari permasalahan tersebut, berdampak juga opada tingkat hunian kamar di 

Kota Bandung yang merupakan pusat wisata dan Ibu Kota Jawa Barat. 

Tingkat retensi pelanggan pada industri perhotelan relatif rendah pada tahun 
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Gambar 1.2 Customer Retention By Industry 

sumber: explodingtopics.com 

2024, hanya 55%. Pernyataan tersebut dilansir dari situs 

explodingtopics.com yang ditunjukkan dengan data di bawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar diatas menunjukkan tingkat retensi pelanggan berdasarkan 

industri. Dari grafik tersebut, terlihat bahwa industri media memiliki 

tingkat retensi pelanggan tertinggi yakni, diikuti oleh layanan profesional, 

otomotif & transportasi, asuransi, dan layanan teknologi informasi. 

Industri konstruksi & rekayasa serta jasa keuangan juga menunjukkan 

tingkat retensi yang tinggi, berada di atas rata-rata. Ini menunjukkan 

bahwa industri-industri ini berhasil mempertahankan pelanggan mereka 

dengan baik.  

Di sisi lain, industri perhotelan, perjalanan, dan restoran memiliki 

tingkat retensi pelanggan terendah. Dilansir dari situs 

https://surveysparrow.com/ rendahnya tingkat retensi pelanggan dapat 

disebabkan oleh sifat industri ini yang sangat kompetitif dan beragam  

https://surveysparrow.com/
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Grafik  1.1 Persentase Tingkat Hunian Patra Bandung Hotel Agustus 2023 s/d 

Januari 2024 

Sumber : Sales and Marketing Laporan Bulanan Patra Bandung Hotel, 2023 

Gambar 1.3 Competitor Statistic Patra Bandung Hotel 

Sumber : Sales and Marketing Laporan Bulanan Patra 

Bandung Hotel, 2023 

pilihan bagi konsumen. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan data 

competitor statistic patra Bandung hotel di bawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

Dapat dilihat dari gambar 2 yakni competitor Patra Bandung Hotel antara 

lain, Hotel Moxy, Neo, Santika, The Jayakarta dan Four Point by Sheration 

dengan hotel bintang 3 dan bintang 4. Dari laporan terakhir bulan Agustus 

2023 Patra Bandung Hotel menduduki peringkat ketiga yaitu 56,89 % dari 

competitor daerah sekitar Patra Bandung Hotel. Tingkat hunian Patra 

Bandung Hotel juga mengalami penurunan dalam periode tersebut. 

Pernyataan tesebut dapat dibuktikan dengan data dari laporan bulanan Patra 

Bandung Hotel, ditunjukkan pada grafik 1 di bawah ini.  
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Persentase tingkat hunian dari data laporan bulanan Patra Bnadung Hotel 

dalam 6 (enam) bulan terakhir yakni periode bulan Agustus 2023 sampai 

dengan bulan Januari 2024 dapat ditunjukkan tidak stabilnya tingkat hunian 

di Patra Bandung Hotel, bahkan pada bulan Januari 2024 persentase tingkat 

hunian Patra Bandung Hotel mengalami penurunan pada bulan Oktober, 

November dan Januari. Menurut Schiffman, Leon, & Kanuk (2008) 

mempertahankan pelanggan atau retensi pelanggan adalah menjaga 

pelanggan untuk tetap bertahan membeli produk atau jasa yang sama dalam 

waktu lama.  

Tabel  1.1 

 Repeaters Patra Bandung Hotel Periode bulan Agustus 2023 s/d Januari 2024 

REPEATERS 
BULAN 

Agt Sep Okt Nov Des Jan 

Corporate  7% 6% 5% 6% 12% 10% 

Government 3% 3% 4% 3% 4% 2% 

Pertamina 31% 46% 35% 25% 33% 28% 

FIT 21% 17% 19% 28% 18% 16% 

Patra  10% 9% 14% 15% 13% 14% 

Travel Agent 2% 2% 4% 3% 2% 8% 

Online 

Booking 
26% 17% 19% 20% 19% 22% 

TOTAL 

(100%) 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Sumber : Sales and Marketing Laporan Bulanan Patra Bandung Hotel, 2024 

Market segmen atau repeaters Patra Bandung Hotel terdiri dari 7 (tujuh) 

segmen, yaitu corporate, government, pertamina, FIT, patra, travel agent 

dan online booking. Jika dilihat dari latar belakang Patra Bandung Hotel, 

yaitu merupakan unit dari PT Patra Jasa dari anak perusahaan PT Pertamina.  

Maka dari itu, market segmen nomor satu diduduki oleh PT Pertamina itu 

sendiri.  
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Berdasarkan tabel diatas, dapat ditunjukkan berbagai kategori repeaters 

(pelanggan yang kembali) di Patra Bandung Hotel dari bulan Agustus 2023 

hingga Januari 2024. Kategori ini mencakup Corporate, Government, 

Pertamina, FIT (Free Independent Travelers), Patra, Travel Agent, dan 

Online Booking. Setiap kategori memiliki persentase repeaters yang 

berbeda setiap bulannya, mencerminkan dinamika dan preferensi pelanggan 

yang berulang. 

Pada bulan Agustus 2023, kategori Pertamina dan Online Booking 

memiliki persentase repeaters tertinggi masing-masing sebesar 21% dan 

26%. Corporate dan FIT juga menunjukkan angka yang signifikan, masing-

masing 7% dan 21%. Sementara itu, kategori Government dan Travel Agent 

berada di angka yang lebih rendah, yaitu 3% dan 2%. Data ini menunjukkan 

bahwa sebagian besar pelanggan yang kembali pada bulan Agustus berasal 

dari sektor Pertamina dan pemesanan online. 

Memasuki bulan September 2023, terjadi perubahan signifikan terutama 

dalam kategori Pertamina yang melonjak drastis menjadi 46%. Hal ini 

mungkin disebabkan oleh kebijakan atau program khusus yang menarik 

bagi pelanggan dari Pertamina. Kategori Online Booking juga menunjukkan 

angka yang kuat sebesar 17%, meskipun mengalami penurunan 

dibandingkan bulan Agustus. Corporate dan Government tetap stabil di 

angka 6% dan 3% masing-masing, sementara FIT mengalami sedikit 

penurunan menjadi 17%. 

Pada bulan Oktober 2023, angka repeaters dalam kategori Pertamina 

tetap tinggi di 35%, meskipun menurun dibandingkan September. FIT dan 

Online Booking menunjukkan stabilitas dengan masing-masing 14% dan 

19%. Corporate dan Government mengalami penurunan persentase 

repeaters menjadi 5% dan 3%, yang bisa menunjukkan perlunya strategi 

baru untuk menarik kembali pelanggan dari sektor ini. Travel Agent juga 
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menunjukkan peningkatan kecil menjadi 4%, yang mengindikasikan potensi 

pertumbuhan di segmen ini. 

Desember 2023 dan Januari 2024 menunjukkan pola yang mirip dengan 

sedikit fluktuasi. Pada Desember, Corporate mencapai 12%, menunjukkan 

peningkatan signifikan dibandingkan bulan-bulan sebelumnya. Pertamina 

dan Online Booking tetap menjadi kategori dengan angka repeaters yang 

tinggi, masing-masing 33% dan 19%. Januari 2024 menunjukkan sedikit 

penurunan di beberapa kategori, namun Pertamina tetap kuat di 28%, dan 

Online Booking meningkat menjadi 22%. Patra juga menunjukkan stabilitas 

dengan sedikit peningkatan dari 13% menjadi 14%. 

Secara keseluruhan, data menunjukkan bahwa kategori Pertamina dan 

Online Booking adalah kontributor utama repeaters di Patra Bandung Hotel. 

Ini menunjukkan keberhasilan strategi pemasaran dan program loyalitas 

yang mungkin ada untuk pelanggan dari Pertamina dan pengguna platform 

pemesanan online. Namun, ada peluang untuk meningkatkan retensi di 

kategori Corporate dan Government, yang menunjukkan fluktuasi dan 

relatif rendah persentasenya dibandingkan kategori lain. Strategi yang 

ditargetkan dan program loyalitas yang disesuaikan dapat membantu 

meningkatkan angka repeaters di kategori-kategori tersebut. 

Hal tersebut dapat dilihat dari data diatas terkait persentase pembelian 

repeaters terbanyak yakni PT Pertamina dari periode bulan Agustus 2023 

sampai dengan bulan Januari 2024. Namun persentase pembelian masih 

adanya penurunan dari pembelian repeaters Patra Bandung Hotel. Data 

tabel diatas juga dapat dilihat melalui gambar di bawah ini: 
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Grafik  1.2 Persentase repeaters Patra Bandung Hotel periode Agustus 

2023 s/d Januari 2024 

 

Dari grafik 2 dapat dilihat bahwa repeaters Patra Bandung Hotel 

cenderung mengalami penurunan sejak bulan Agustus 2023 hingga Januari 

2024. Repeaters yang berasal dari. Data diatas menunjukkan bahwa tidak 

stabilnya tingkat hunian repeaters Patra Bandung Hotel Hal tersebut 

disebabkan oleh menurunnya jumlah pelanggan dalam repeat purchase yang 

merupakan indikator dari retensi pelanggan. Menurut Christy Poli (2019) “A 

high retention is equivalent to a low defection rate”, yaitu retensi yang 

tinggi setara dengan tingkat kehilangan pelanggan yang rendah.. Adapun 

data dibawah ini menunjukkan frekuensi pembelian berulang yang 

dilakukan oleh repeaters Patra Bandung Hotel. Menurut Fitriani (2022) 

menjelaskan bahwa perusahaan perlu membangun dan mempertahankan 

relasi yang dijalin dengan mereka, salah satunya melalui upaya customer 

retention. 
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Tabel  1.2  

Frekuensi pembelian repeaters Patra Bandung Hotel periode bulan Agustus 2023 

sampai dengan Januari 2024  

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Diolah oleh penulis, 2024 

Berdasarkan data yang diperoleh dari tabel di atas, menunjukkan bahwa 

repeaters Patra Bandung Hotel memiliki kebiasaan menginap atau 

melakukan event  di hotel dominan 1 kali dalam periode bulan Agustus 2023 

sampai dengan Januari 2024. Dari data diatas menunjukkan bahwa repeaters 

dominan melakukan pembelian atau menginap di Patra Bandung Hotel 

hanya sekali saja dan tidak melakukan pembelian berulang. Menurut Fitriani 

(2022) ketika konsumen sudah berada pada tahapan pembelian ulang 

(repurchase), mereka akan menjadi pelanggan berulang atau repeated 

consumer, bahkan lebih lanjut menjadi pelanggan loyal.  

Perhitungan tingkat retensi pelanggan dapat dilihat berdasarkan 

pelanggan yang melakukan pembelian lebih dari satu kali. Dari data diatas, 

dapat diketahui tinggi rendahnya tingkat retensi pelanggan di Patra Bandung 

Hotel, Menurut Reichheld (1996) tingkat retensi pelanggan dapat dihitung 

dengan rumus berikut: 

 

Tingkat Retensi = 
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛 𝑑𝑒𝑛𝑔𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑚𝑏𝑒𝑙𝑖𝑎𝑛 𝑈𝑙𝑎𝑛𝑔 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛
 𝑋 100 % 

No 
Pembelian 

(market segmen) Frekuensi 

1 1 kali 19 grup 

2 2-3 kali 8 grup 

3 4-6 kali 4 grup  

4 7-9 kali 4 grup  

5 > 10 kali 4 grup  

TOTAL 39 
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Berdasarkan data diatas, pelanggan yang melakukan pembelian sebanyak 

1 kali dengan frekuensi terbanyak yakni 19 grup. Selanjutnya, pelanggan 

yang melakukan pembelian 2 – 3 kali dengan frekuensi 8 grup, pembelian 4 

- 6 kali dengan frekuensi 4 grup dan pelanggan yang melakukan pembelian 

lebih dari 10 kali dengan frekuensi 4 grup. Jumlah pelanggan dengan 

pembelian ulang sekitar 20 grup dengan total pelanggan 39. Berikut tingkat 

retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel: 

              Tingkat Retensi = 
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛 𝑑𝑒𝑛𝑔𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑚𝑏𝑒𝑙𝑖𝑎𝑛 𝑈𝑙𝑎𝑛𝑔 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛
 𝑋 100 % 

                  = 
20

39
 X 100% = 51,28% 

Dari hasil perhitungan diatas, tingkat retensi pelanggan di Patra Bandung 

Hotel masih rendah, karena tingkat retensi pelanggan di industri perhotelan 

saat ini, 55% dibawah dari tingkat retensi industri perhotelan secara global 

yakni 51,28%. Menurut Siahaya (2023) menjelaskan bahwa  tingkat retensi 

yang tinggi sama dengan tingkat perpindahan yang rendah. Namun, 

sebaliknya jika tingkat retensi pelanggan rendahsama dengan tingkat 

perpindahan yang tinggi atau berkurangnya pelanggan yang melakukan 

pembelian berulang. Berdasarkan data analisis diatas, penulis tertarik untuk 

meneliti lebih lanjut bagaimana, “ Analisis Efektivitas Retensi Pelanggan 

di Patra Bandung Hotel ” . 
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B Rumusan Masalah 

1. Mengapa efektivitas retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel rendah? 

2. Bagaimana meningkatkan efektivitas retensi pelanggan di Patra Bandung 

Hotel? 

C Tujuan Penelitian 

1. Untuk menggali faktor-faktor penyebab rendahnya efektivitas retensi 

pelanggan di Patra Bandung Hotel 

2. Untuk merumuskan langkah peningkatan efektivitas retensi pelanggan di 

Patra Bandung Hotel 

D Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi Patra Bandung Hotel untuk 

meningkatkan efektivitas retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Setelah dilakukan pembahasan, maka dapat disimpulkan yang menjadi 

penyebab rendahnya efektivitas retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel dan 

bagaimana upaya meningkatkan efektivitas retensi pelanggan di Patra 

Bandung Hotel. 

1. Efektivitas retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel disebabkan oleh 

faktor kepercayaan yang kurang efektif dalam retensi pelanggan karena 

masih adanya keterbatasan fasilitas terutama ruang meeting. Faktor 

komitmen yang kurang efektif dalam retensi pelanggan, karena adanya 

proses check-in atau check-out bertabrakan. Faktor komunikasi yang 

kurang efektif dalam retensi pelanggan, karena umpan balik atau feedback 

dari pelanggan yang rendah. Namun pada faktor penanganan keluhan yang 

sudah efektif dalam retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel. 

2. Upaya yang perlu dilakukan untuk meningkatkan retensi pelanggan di 

Patra Bandung Hotel adalah melakukan optimalisasi terkait fasilitas, 

program loyalitas, feedback pelanggan dan check-in dan check-out. 

B. Saran  

Berikut merupakan rekomendasi perbaikan setiap faktor untuk 

meningkatkan efektivitas retensi pelanggan di Patra Bandung Hotel. 

1. Faktor-faktor yang memiliki pengaruh terhadap retensi pelanggan di Patra 

Bandung Hotel perlu diperhatikan sebaik mungkin. Berikut rekomendasi 

perbaikan setiap faktor yang menyebabkan rendahnya efektivitas retensi 

pelanggan di Patra Bandung Hotel. 

a. Memperbaiki kepercayaan dimulai dengan renovasi terkait ruang 

meeting dan fleksibilitas sarana serta prasarana yang ada. 
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b. Memperbaiki SOP sistem control atau quality dengan pelanggan bukan 

hanya karyawan. Upaya ini dapat mendorong tamu untuk melakukan 

dan pembuatan program loyalitas atau membership hotel sendiri. 

c. Memperbaiki komunikasi dimulai dari automatisasi pesan, yaitu 

penggunaan teknologi untuk mengotomatisasi pengiriman pesan kepada 

tamu. Misalnya, sistem manajemen hotel dapat dikonfigurasi untuk 

mengirimkan pesan pengingat atau pemberitahuan kepada tamu secara 

otomatis 

2. Untuk mengupayakan peningkatan efektivitas retensi pelanggan di Patra 

Bandung Hotel, dapat dilakukan optimalisasi terkait fasilitas, program 

loyalitas, feedback pelanggan dan manajemen waktu terhadap Retensi 

Pelanggan di Patra Bandung Hotel. 
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