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Abstrak 

Siti Nur Halizah, 2022 : Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan 
Terhadap Repurchase Intention di Imelda Hotel 
Waterpark Convention Padang. 
Skripsi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan, 
Departemen Pariwisata, Fakultas Pariwisata dan 
Perhotelan. 
Universitas Negeri Padang. 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi dari pra penelitian melalui observasi dan 
wawancara dengan tamu yang menginap di Imelda Hotel Waterpark Convention 
Padang, penulis menemukan adanya masalah seperti tingkat hunian kamar yang 
tidak stabil, rendahnya repeat orde, ketidak puasan tamu saat menginap seperti 
tidak tercapainya harapan, kebutuhan, keinginan dan tidak ingin 
merekomendasikan karena mendapatkan fasilitas kamar yang tidak memadai. 
Sehingga hal tersebut menurunkan kepercayaan pelanggan melakukan pembelian 
ulang. Jenis penelitian ini tergolong kedalam penelitian kuantitatif bentuk 
hubungan kausal dengan memakai teknik purposive sampling dengan populasi 
sebanyak 15.352 orang dan sampel penelitian sebanyak 100 respon, teknik 
pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner dengan google form. Analisis 
data memakai regresi linear berganda dengan bantuan SPSS 17.00. Maka 
didapatkan hasil penelitian kepuasan pelanggan termasuk kedalam kategori cukup 
dengan persentase 38% dengan nilai sig 0.000 < 0.05, kepercayaan pelanggan 
termasuk kedalam kategori cukup  dengan persentase 44% dengan nilai sig 0.001 
< 0.05. Diperoleh nilai R square sebesar 85,1% dan 14,9% dipengaruhi faktor 
lain. 
Kata Kunci : Kepuasan, Kepercayaan, Repurchase Intention.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pariwisata adalah segala kegiatan yang berhubungan dengan 

merupakan suatu ekspedisi yang terencana yang dicoba dengan cara orang 

ataupun golongan dari sutu tempat ke tempat lain dengan tujuan untuk 

kaitannya dengan dunia perhotelan, kerena hotel bergerak dalam bidang 

pelayanan jasa beserta akomodasinya untuk mendukung lancarnya 

pariwisata di Indonesia (Agus Sulastiyono, 2016). 

Hotel merupakan sarana penunjang pariwisata yang menyediakan 

akomodasi untuk menginap serta kebutuhan yang diperlukan oleh tamu 

saat menginap seperti makan dan minum dan fasilitas lainnya yang 

dikelola secara profesional dan didukung tenaga kerja yang memiliki 

keterampilan yang baik di bidang perhotelan. Hotel menurut Damardjati 

(2012:73) adalah suatu perusahaan yang menyediakan jasa-jasa dalam 

bentuk akomodasi (penginapan) serta menyajikan hidangan dan fasilitas 

lainnya dalam hotel untuk umum, yang memenuhi syarat-syarat 

kenyamanan dan bertujuan komersial. Menurut Hermawan dkk (2018) 

Hotel adalah suatu industri atau usaha jasa yang dikelola secara komersial. 
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Dari penjelasan diatas dapat diambil kesimpulan bahwa, hotel 

merupakan usaha yang dikelola secara komersial yang menyediakan 

makanan dan minuman serta fasilitas lainnya untuk umum. 

Imelda Hotel Waterpark Convention Padang merupakan hotel 

bintang empat (****) yang berada di Jalan Intan No.12, Komplek LIK Ulu 

Gadut, Kecamatan Lubuk Kilangan, Kota Padang. Hotel ini diresmikan 

pada tanggal 5 Mei 2016 oleh pemilik (owner) yang bernama Feryyanto 

Gani dan nama Imelda sendiri diambil dari nama putri beliau. Imelda hotel 

Waterpark Convention Padang memiliki 108 kamar yang terdiri dari 13 

smart room, 42 superior room, 15 deluxe room, 12 executive room, 4 suite 

room dan 6 unit villa yang mempunyai 4 kamar di dalamnya. Dilengkapi 

dengan Bali restaurant, room service, 6 ruang rapat lengkap dengan 

peralatan yang dibutuhkan untuk rapat, ballroom yang bisa mengakomodir 

sebanyak 1000-2000 orang, waterpark, laundry and dry cleaning. 

Tabel 1. Tingkat Hunian Kamar di Imelda Hotel Waterpark Convention 
Padang selama tahun 2021. 

Tahun Bulan Room Sold Occupancy 

2021 Januari 471 16,7 % 

Februari 190 8,27 % 

Maret 337 12,44 % 

April 243 9,17 % 

Mei 228 8,82 % 
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Tahun Bulan  Room Sold Occupancy 

2021 Juni 694 23,8 % 

Juli 143 6,8 % 

Agustus 441 17,82 % 

September 846 37,68 % 

Oktober 903 32,57 % 

November 744 26,92 % 

Desember 1.253 43,09 % 

Sumber: Front Office Imelda Hotel Waterpark Convention Padang, 2022 

Room occupancy di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang 

pada tahun 2021 tidak mencapai 50%, berdasarkan hal tersebut dapat 

diperkirakan repeat order  juga akan ikut terpengaruh. Berikut merupakan 

data repat order tersebut: 

Tabel 2. Jumlah Repeat Order  Imelda Hotel Waterpark Convention Padang 

pada Tahun 2021 

No Bulan Jumlah Repeat 
Order 

Persentase (%) 

1 Januari 15 3,18 % 

2 Februari 8 4,21% 
3 Maret 10 2,96% 

4 April 9 3,70% 
5 Mei 15 6,57% 

6 Juni 17 2,44% 
7 Juli 8 5,59% 

8 Agustus 10 2,26% 
9 September 18 2,12% 

10 Oktober 20 2,21% 
11 November 16 2,15% 

12 Desember 20 1,59% 
 Sumber: Front Office Imelda Hotel Waterpark Convention Padang 2022
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Dari tabel diatas dapat dilihat repeat order selama tahun 2021 

masih rendah. Dapat dilihat pada bulan Januari room sold 471 namun yang 

repeat order hanya 15. Pada bulan Februari room sold 190 namun yang 

repeat order hanya 8 dan yang paling tinggi pada bulan Desember total 

room sold mencapai 1.253 namun hanya 20 yang repeat order, total yang 

melakukan repeat order tidak mencapai 10% dari angka minimal 30% 

maka hal tersebut tentu akan memberikan pengaruh terhadap repurchase 

intention tamu di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang. Menurut 

repurchase intention) adalah 

niat seorang pelanggan untuk membeli produk yang sudah pernah dibeli di 

kepercayaan pelanggan, jika pelanggan merasa puas terhadap produk atau 

jasa yang diberikan maka secara otomatis pelanggan tersebut percaya 

untuk memilih produk atau jasa itu lagi, sehingga pelanggan akan 

melakukan pembelian ulang kembali (Wardana dan Oktarini , 2018).  

penilaian emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan 

produk dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakan 

terpenuhi. Menurut Choi dan Kim (2013), 

konsumen mempunyai niat yang semakin kuat untuk mengulang suatu 

pembelian, niat pembelian ulang dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan, 

pelanggan yang puas pada dasarnya adalah evaluasi dari pelanggan tentang 

apa yang telah diterima 
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Kepuasan pelanggan menurut Permana (2013) mempunyai lima 

indikator yaitu tercapainya harapan pelanggan, terpenuhinya kebutuhan 

pelanggan, tercapainya keinginan pelanggan, keinginan memakai produk 

kembali dan merekomendasikan kepada orang lain.  

Namun masih banyak tamu yang belum mendapatkan kepuasan 

ketika menginap di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang yang 

dapat dilihat pada gambar berikut: 

 

Gambar 1. Ulasan Tamu 
Sumber: Traveloka 2022 

 
Berdasarkan gambar 1 diatas, dapat dilihat indikator kepuasan 

pelanggan adalah tidak tercapainya harapan pelanggan. Tamu tidak 

mendapatkan kamar sesuai dengan yang diharapkan, dimana tamu 

mendapatkan kamar yang plafonnya sudah bolong dan sarapan yang masih 

kurang enak. 
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Gambar 2. Ulasan Tamu 
Sumber: Traveloka 2022 

 
Berdasarkan gambar 2 diatas, dapat dilihat indikator kepuasan 

pelanggan adalah tidak terpenuhinya kebutuhan pelanggan. Tamu 

mendapatkan kamar yang Ac-nya panas serta mendapatkan lampu kamar 

mati yang cukup lama sehingga tamu merasa terganggu. 

 

Gambar 3. Ulasan Tamu 
  Sumber: Traveloka 2022 
 
Berdasarkan gambar 3 diatas, dapat dilihat indikator kepuasan 

pelanggan adalah tidak tercapainya keinginan pelanggan. Dimana tamu 

mendapatkan kamar mandi yang kotor, sarapan tidak sesuai dengan yang 

diinginkan dan mendapatkan pelayanan yang kurang ramah. 
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Gambar 4. Ulasan Tamu 
Sumber: Traveloka 2022 

 
Berdasarkan gambar 4 diatas, dapat indikator kepuasan pelanggan 

adalah tidak ingin merekomendasikan produk kepada orang lain. Tamu 

kecewa karena lokasi jauh dari pusat kota, pelayanan jelek, dan banyaknya 

sampah. Sehingga tamu tidak merekomendasikan Imelda Hotel Waterpark 

Convention kepada orang lain.  

Berdasarkan permasalahan diatas, masih banyak tamu yang tidak 

mendapatkan kepuasan pada saat menginap, sehingga hal tersebut akan 

berdampak kepada kepercayaan pelanggan. Jika kepuasan pelanggan tidak 

terpenuhi maka kepercayaan pelanggan pun akan menurun, karena 

kepercayaan merupakan kunci utama sebuah bisnis (Nisa:2018). Menurut 

-pihak yang 

belum saling mengenal baik dalam interaksi maupun proses trans  
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Banyaknya review negatif dari ulasan pelanggan diatas dimana 

pelanggan tidak ingin membeli dan merekomendasikan produk atau jasa 

kepada orang lain, hal tersebut menunjukan rendahnya kepercayaan 

pelanggan terhadap apa yang telah diberikan.  

Kemudian berdasarkan hasil wawancara pra penelitian yang 

dilakukan kepada beberapa pelanggan didapatkan hasil bahwa, kepuasan 

memiliki pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan. Pelanggan 

beranggapan jika mendapatkan  kepuasan pada saat menginap, maka 

pelanggan akan percaya dan tertarik untuk melakukan pembelian ulang 

kembali, begitupun sebaliknya. Maka dari itu peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul 

Kepercayaan Pelanggan Terhadap Repurchase Intention di Imelda 

Hotel Waterpark Convention  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan masalah yang peneliti kemukakan pada latar 

belakang, maka identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Rata-rata Occupancy yang  tidak mencapai 50% di setiap bulannya. 

2. Rendahnya repeat order dilihat dari rata-rata tidak mencapai 10%. 

3. Kurangnya kepuasan tamu terhadap pelayanan yang diberikan. 

4. Rendahnya kepercayaan tamu sehingga tidak ingin merekomendasikan 

produk kepada orang lain. 

5. Tidak tercapainya harapan tamu karena tidak mendapatkan apa yang 

diharapkan. 

6. Tidak terpenuhinya kebutuhan tamu saat menginap. 
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C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka peneliti 

membatasi masalah penelitian ini pada Pengaruh Kepuasan dan 

Kepercayaan Pelanggan Terhadap Repurchase Intention di Imelda Hotel 

Waterpark Convention Padang. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah  pada 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana Kepuasan Tamu di Imelda Hotel Waterpark Convention 

Padang. 

2. Bagaimana  Kepercayaan Tamu di Imelda Hotel Waterpark 

Convention Padang. 

3. Bagaimana Repurchase Intention di Imelda Hotel Waterpark 

Convention Padang. 

4.  Bagaimana Pengaruh Kepuasan Tamu Terhadap Repurchase Intention 

di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang. 

5. Bagaimana Pengaruh Kepercayaan Tamu Terhadap Repurchase 

Intention di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang. 

6. Bagaimana Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Tamu Terhadap 

Repurchase Intention di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang. 
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E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Repurchase Intention 

tamu menginap di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang. 

2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Mendeskripsikan Kepuasan Tamu di Imelda Hotel Waterpark 

Convention Padang. 

b. Mendeskripsikan Kepercayaan Tamu di Imelda Hotel Waterpark 

Convention Padang. 

c. Mendeskripsikan Repurchase Intention di Imelda Hotel Waterpark 

Convention Padang. 

d. Menganalisis Pengaruh Kepuasan Tamu Terhadap Repurchase 

Intention di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang. 

e. Menganalisis Pengaruh Kepercayaan Tamu Terhadap Repurchase 

Intention di Imelda Hotel Waterpark Convention Padang. 

f. Menganalisis Pengaruh Kepuasan dan  Kepercayaan Tamu 

Terhadap Repurchase Intention di Imelda Hotel Waterpark 

Convention Padang. 
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F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pihak Imelda Hotel  Waterpark Convention Padang 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan 

bahan pertimbangan bagi Imelda Hotel Waterpark Convention Padang 

agar repurchase intention dapat ditingkatkan melalui kepuasan dan 

kepercayaan tamu. 

2. Bagi Jurusan Pariwisata  Universitas Negeri Padang 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi untuk 

menambah dan memperkaya penelitian di Universitas Negeri Padang, 

khususnya pada Jurusan Pariwisata Program Studi D4 Manajemen 

Perhotelan. 

3. Bagi Peneliti Lainnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan bacaan, 

perbandingan, penambah ilmu pengetahuan dan studi kepustakaan bagi 

yang memerlukan serta bahan referensi dan informasi bagi peneliti 

lainnya terutama tentang pengaruh kepuasan dan kepercayaan terhadap 

repurchase intention. 

4. Bagi Peneliti 

Sebagai syarat dalam menyelesaikan perkuliahan untuk 

mendapatkan gelar Sarjana Sains Terapan (S.ST) pada Program Studi 

D4 Manajemen Perhotelan Jurusan Pariwisata Universitas Negeri 

Padang. 


