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ABSTRAK

Meilan Suci, (2025) : Pengaruh Customer Experience Terhadap
Customer Satisfaction Di Turi Beach Resort
Batam

Penelitian ini dimaksudkan untuk menelaah pengaruh customer experience
terhadap customer satisfaction di Turi Beach Resort Batam. Proyek penelitian ini
berawal dari kenyataan bahwa pengalaman pelanggan merupakan faktor penting dalam
menciptakan kepuasan tamu di tengah persaingan industri perhotelan yang semakin
ketat. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis seberapa besar pengaruh
customer experience terhadap customer satisfaction di Turi Beach Resort Batam.

Metode yang digunakan dalam penulisan ini adalah kuantitatif deskriptif
asosiatif kausal. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
kepada 346 responden yang pernah maupun sedang menginap di Turi Beach Resort
Batam. Analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi linear sederhana melalui
bantuan program SPSS versi 26.00

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum customer experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, dengan nilai koefisien regresi
sebesar 0,720 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (<0,05). Nilai R Square sebesar
0,519 menunjukkan bahwa 51,9% variasi pada customer satisfaction dapat dijelaskan
oleh customer experience, sementara 48,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak dibahas dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
semakin baik pengalaman yang diberikan oleh pihak resort, maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan tamu. Oleh karena itu, pihak manajemen disarankan untuk
meningkatkan kualitas interaksi sosial staf dengan tamu, memperkuat pelayanan yang
personal, serta menciptakan suasana yang lebih berkesan agar kepuasan tamu
meningkat dari kategori “baik” menjadi “sangat baik”.

Kata Kunci: customer experience, customer satisfaction, Turi Beach Resort Batam
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara produk dan
layanan. Hotel merupakan suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan
menyediakan pelayanan makanan, minuman, dan fasilitas kamar untuk tidur kepada
orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah
yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus
(Moha et al.2016).

Hotel adalah jenis penginapan yang menggunakan sebagian atau seluruh
bangunannya untuk menyediakan layanan penginapan, makanan dan minuman, dan
juga layanan tambahan lain untuk Masyarakat umum yang dikelola secara komersial,
sesuai SK Menparpostel no. KM 37/PW.340/MPPT-86 tentang peraturan pengusahaan
dan pengelolaan hotel (Maghfira Napu & Nurhidayat, 2023). Seiring dengan
meningkatnya minat masayarakat untuk berpergian, khususnya untuk tujuan bisnis dan
rekreasi, industri ini mengalami pertumbuhan yang pesat. Namun, persaingan dan
ekspektasi konsumen terus meningkat dan menuntut hotel untuk terus berinovasi,
meningkatkan kualitas layanan, serta menciptakan pengalaman yang berkesan bagi
para tamu agar dapat mempertahankan kepuasan pelanggan (Selfianita & Chair, 2021).

Loyalitas pelanggan jangka panjang dapat ditentukan oleh kualitas layanan
yang diberikan. Kualitas layanan dianggap baik dan memuaskan ketika harapan

pelanggan terpenuhi oleh layanan yang mereka terima dan persepsikan. Ini akan



memuaskan pelanggan dengan menawarkan layanan terbaik yang mungkin untuk
memenuhi kebutuhan mereka.

Salah satu kota yang menjadi tujuan wisata adalah kota Batam yang terletak di
Provinsi Kepulauan Riau. Batam merupakan kota yang memiliki industri perhotelan
yang saat ini berkembang dengan pesat. Ditengah banyaknya persaingan industri
perhotelan, hotel yang dituntut untuk memberikan pelayanan yang dapat memuaskan
konsumen sehingga memberikan pengalaman yang baik ialah Turi Beach Resort
Batam. Turi Beach Resort Batam ini merupakan hotel bintang 4 yang berada dalam
naungan CITRAMAS GROUP. Resort ini berlokasi di Nongsa JI. Hang Lekiu. Turi
Beach Resort Batam ini memiliki fasilitas akomodasi yang moderen hingga minimalis
yang berjumlah 141 kamar dan menghadap kelaut, tepian pantai yang indah dan tenang
adalah andalan utama resort ini. Dengan adanya persaingan diantara setiap hotel yang
ada di kota Batam, Turi Beach Rresort Batam harus terus meningkatkan kualitas
pelayanan serta memberikan pengalaman yang luar biasa kepada tamu yang menginap
atau berkunjung, dan kualitas pelayanan yang baik bagi tamu.

Tingkat kunjungan tamu yang tercatat setiap bulan dapat membantu melihat
bagaimana kinerja hotel dalam mempertahankan occupancy. Oleh karena itu, data
kunjungan tamu disajikan pada tabel 1.1. Berikut data kunjungan tamu Turi Beach

Resort Batam periode Juli-Desember 2024:



Table 1.1 Data Kunjungan Tamu di Turi Beach Resort Batam periode Juli-

Dessember 2024
Jumlah Total Persentase Target
No Bulan Kamar Yang .

Tersedia Occupancy | Hunian | Occupancy
1 Juli 141 2.273 52% 65-75
2 Agustus 141 2.595 59,36% 60-70
3 | September 141 2.817 66,59% 60-70
4 Oktober 141 2.198 50,28% 60-65
5 | November 141 2.729 64,51% 60-70
6 Desember 141 2.887 66,04% 65-75

Total 15.499 - -

Sumber: Reservasi Turi Beach Resort Batam, 2025

Berdasarkan data di atas, tingkat kunjungan di Turi Beach Resort Batam
menunjukkan pola fluktuasi selama enam bulan terakhir, dari Juli hingga Desember.
Pada bulan juli hingga agustus tingkat occupancy cenderung stabil namun masih
berada di bawah target. Selanjutnya, pada bulan september terjadi peningkatan sebesar
7,23% sehingga mampu mencapai target. Namun pada bulan oktober terjadi penurunan
signifikan sebesar 16,31% dan tidak memenuhi target yang ditetapkan. Setelah itu,
pada bulan november hingga desember tingkat occupancy kembali meningkat sebesar
14,23% dan kembali berada dalam rentang target. Dengan demikian, target occupancy
berhasil dicapai pada bulan september, november, dan desember, sementara bulan juli,
agustus, dan oktober belum mencapai target. Penurunan tersebut dapat berdampak pada
pengalaman pelanggan yang menginap di Turi Beach Resort Batam, yang berpotensi
dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan (customer satisfaction).

Customer Satisfaction adalah hasil akumulasi dari konsumen atau pelanggan

dalam menggunakan produk atau jasa. Pelanggan akan merasa puas apabila



memeperoleh nilai atau manfaat dari suatu produk atau jasa (Jonathan,2013). Semakin
positif pengalmaan pelanggan (customer experience) yang di rasakan pelanggan
selama berinteraksi dengan merek, produk, atau layanan, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang mereka rasakan terhadap perusahaan
tersebut. Customer satisfaction di ukur dengan 3 indikator yang digunakan sebagai
acuan untuk menilai kepuasan pelanggan, yaitu (1) memenuhi harapan konsumen, (2)
mudah di dapat, (3) merekomendasikan kepada orang lain (Dea Aprilinda Putri, 2018).

Penelitan juga menemukan beberapa masalah mengenai Customer satisfaction
di Turi Beach Resort Batam yang di temukan melalui ulasan tamu secara online yang
diduga dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan (customer experience). Adapun
ulasan yang penulis temukan, terkait pada indikator tercapainya harapan tamu, yaitu
masih adanya keluhan dimana tidak tercapainya harapan tamu saat meminta kamar
bersebelahan /connecting room, akan tetapi kamar yang didapati tidak bersebelahan

sehingga membuat tamu merasa tidak nyaman, ulasan tersebut seperti berikut:

W «62/00

Saya sudah minta kamar yang bersebalahan/
conecting room, tapi setelh cek in malah berbeda.
Padahal saya sudah bilang dari awal bawa keluarga
yang baru selesai operasi, dan butuh penjagaan
yang lebih maksimal. Bad.

Gambar 1. 1 Ulasan Tamu
Sumber: Traveloka, 2024

Kedua permasalahan yang telah disebutkan sebelumnya, penulis juga

menemukan keluhan dari tamu terkait fasilitas resort, mengenai akses buggy dan



kondisi kamar, dimana tamu mengatakan bahwa layanan buggy waktu tunggu yang
cukup lama, bahkan dapat mencapai 30 menit. Sementara itu, pada fasilitas kamar,
tamu mengeluhkan bahwa tempat tidur yang disediakan merupakan dua kasur double
yang disatukan, sehingga mengurangi nilai estetika dan kenyamanan tampilan kamar,

ulasan tersebut seperti berikut:

A***h Diulas Oktober 2024
¥ 6.3/100

Service buggy nya lama banget. Kadang bisa
nunggu sampe setengah jam. Terus kasurnya masa
double dijadikan 1 jadi kesannya tidak indah dan

Gambar 1. 2 Ulasan Tamu
Sumber: Traveloka 2024
Ketiga, penulis menemukan ulasan tamu yang kecewa dan ketidakpuasan
terhadap kondisi resort yang tidak terawat, pelayanan yang kurang responsif, serta
fasilitas yang tidak sesuai harapan, sehingga menimbulkan pengalaman menginap yang
negatif, serta munculnya ketidaktertarikan tamu untuk merekomendasikannya kepada

orang lain. Ulasan tersebut seperti berikut:



== Belanda

Resor terburuk yang pernah ada. Jangan pernah
ke sana
Min, 25 Feb 2024

Sebenarnya tidak ada apa-apa

@ Semuanya tua, usang dan rusak. Kolam renang sudah
lapuk. Semua payung rusak, jembatan di dalam air rusak
dan ditutup. Burung-burung terbang melewati restoran
dan mematuk makanan. Kopi sudah tua. Jusnya terlalu
manis. Saya minta jus segar. Saya harus membayar ekstra
untuk itu. Sebotol air seharga €3,00 Sebagai
perbandingan. Sekaleng Coca-Cola di pusat kota €0,60
Mereka datang untuk membawa pesanan dan pengantar
tidak diizinkan masuk gerbang jadi saya harus berjalan ke
sana. Kamarnya lumayan tapi semua yang lain usang dan
rusak. Saya pergi setelah 1 hari. Ketika saya pergi untuk
membayar, pria di konter bertanya apakah ada yang salah.
Saya juga memberikan daftar ini di sana. Semuanya jauh
dan Anda terkejut dengan harganya.

Gambar 1. 3 Ulasan Tamu

Sumber: Traveloka 2024

Keempat, adanya ulasan tamu yang menunjukkan ketidakpuasan
terhadap kondisi kamar yang sudah ketinggalan zaman dan membutuhkan
renovasi, staf resepsionis yang kurang terlatih dalam pelayanan serta
makanan yang dinilai mahal tidak enak dan bahkan ditemukan dalam
kondisi basi. Hal ini menciptakan pengalaman menginap yang buruk

meskipun manajer hotel dinilai responsif. Ulasan tersebut sebagai berikut :

Satu-satunya hal yang kami sukai dari Properti adalah
Lokasi dan Manajer Hotel Zulkadri yang datang
menyelamatkan kami dalam berbagai masalah.

1)Semua kamar sudah ketinggalan zaman dan butuh
renovasi besar!

2) Staf di bagian penerimaan tamu perlu mengikuti
pelatihan layanan pelanggan.

3) Makanan yang menyedihkan (sangat mahal dan rasanya
tidak enak), kami bahkan menemukan makanan basi (daal
goreng) saat sarapan.

Diterjemahkan oleh

Gambar 1. 4 Ulasan Tamu

Sumber: Booking.com 2024
Kelima, ditemukannya ulasan tamu mengindikasikan ketidakpuasan terhadap

kondisi kamar yang dianggap tidak sesuai dengan gambar promosi, kamar dinilai



sudah tua dan tidak terawat dengan baik, sehingga memberikan pengalaman yang

buruk bagi tamu. Ulasan tersebut sebagi berikut :

w' &= Singapura

Buruk
Sab, 14 Jun 2025

@ Kamarnya jauh dari gambar. Mereka sudah tua dan tidak

terawat dengan baik

- Tampilkan
Diterjemahkan oleh .
bahasa asli

Gambar 1. 5 Ulasan Tamu

Sumber: Booking.com 2025

Ulasan tersebut menunjukkan tamu yang menginap di Turi Beach Resort
Batam karena melihat riview dari sosial media, sehingga tamu memutuskan untuk
meninap di Turi Beach Resort Batam namun ternyata tidak sesuai dengan harapan
tamu, sehingga mengungkapkan rasa kekecewaannya dan tidak akan tertarik dengan
promo di sosial media. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan (customer
experience) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (customer satisfaction),
di mana pengalaman menginap yang kurang berkesan di Turi Beach Resort Batam

dapat menurunkan tingkat kepuasan tamuu terhadap layanan yang diberikan.

Meningkatkan pengalaman pelanggan (customer experience) adalah salah satu
taktik yang dapat digunakan untuk mengatasi fenomena ini.. Menurut (Ali, 2013 dalam
Rindy) Customer experience yaitu respon secara stimulus yang memebentuk ikatan
emotional serta rasional yang bersangkutan dengan kegiatan pemasaran sebelum serta

sesudah melakukan pembelian nantinya akan terjadi peralihan informasi.
Berdasarkan fenomena yang telah dipaparkan dan hasil pengamatan langsung
di lapangan, peneliti memilih judul “Pengaruh Customer Experience Terhadap

Customer Satisfaction Di Turi Beach Resort Batam” karena ditemukannya adanya



permasalahan nyata terkait pengalaman tamu yang belum optimal. Beberapa keluhan
yang muncul, seperti pelayanan staf yang kurang responsif, waktu tunggu buggy yang
cukup lama, kondisi kamar yang mulai ketinggalan zaman, serta ketidaksesuaian antara
promosi dan kondisi aktual di lapangan, menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan
masih perlu ditingkatkan. Fenomena ini juga sejalan dengan hasil ulasan tamuu secara
daring yang memperlihatkan adanya ketidaksesuaian anatara harapan dan kenyataan
saat menginap. Oleh karena itu, peneliti merasa penting untuk meneliti sejauh mana
pengalaman pelanggan (customer experience) berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (customer satisfaction) di Turi Beach Resort Batam, serta memberikan
masukan yang konstruktif bagi manajemen untuk meningkatkan kualitas layanan dan
menciptakan pengalaman menginap yang berkesan.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan dari latar belakang di atas, adapun identifikasi masalah yang dapat di

simpulkan penulis bahwa:

1. Adanya keluhan tamu dimana tidak tercapainya harapan tamu saat meminta
kamar bersebelahan / connecting room, tetapi yang di dapati kamar yang tidak
bersebelahan sehingga membuat tamu tidak merasa nyaman.

2. Keluhan tamu mengenai fasilitas resort, layanan buggy dengan waktu tunggu
yang cukup lama.

3. Kurangnya minat tamu untuk kembali atau merekomendasikan resort kepada

orang lain, sebagai akibat dari kekecewaan yang dialami.



4.

6.

Keluhan tamu mengenai ketidak sesuaian gambar promosi dengan kamar yang
ditempati oleh tamu.

Terdapat fasilitas kamar yang ketinggalan zaman, dimana desain interior dan
kondisi fisik kamar tidak lagi memenuhi standar kenyamanan dan harapan tamu
masa kini.

Pelayanan yang diberikan oleh staf kurang profesional

C. Batasan masalah

Berdasarkann latar belakang permasalahan dan indentifikasi masalah yang

telah penulis uraikan di atas, seperti:

1.

2.

Customer experience
Customer satisfaction
Pengaruh Customer experience terhadap Customer satisfaction di Turi Beach

Resort Batam.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan, indentifikasi masalah serta batasan

masalah yang telah penulis uraikan di atas, maka rumusan masalah pada penelitian ini

sebagai berikut:

1.

2.

Bagaimana Customer experience di Turi Beach Resort Batam ?
Bagaimana Customer satisfaction di Turi Beach Resort Batam ?
Bagaimana pengaruh Customer experience terhadap Customer satisfaction di

Turi Beach Resort Batam ?



E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh

Customer experience terhadap Customer satisfaction di Turi Beach Reesort Batam.

2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan Customer experience di Turi Beach Resort Batam
b. Mendeskripsikan Customer satisfaction di Turi Beach Resort Batam
c. Menganalisis pengaruh Customer experience terhadap Customer

satisfaction di Turi Beach Resort Batam.
F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Turi Beach Resort Batam
Sebagai bahan evaluasi mengenai Customer experience dan Customer
satisfaction di Turi Beach Resort Batam.

2. Bagi Departemen Pariwisata Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Sebagai
sumbangan pemikiran bagi Universitas Negeri Padang, khususnya pada
Departemen Pariwisata Program Studi Manajemen Perhotelan mengenai
Customer experience dan Customer satisfaction.

3. Bagi Penulis

Penelitian ini menjadi sarana bagi penulis untuk menambah wawasan,

membandingkan teori yang di peroleh selama perkuliahan dengan kondisi nyata di

10



lapangan, serta mengimplementasikan ilmu yang telah di pelajari. Selain itu,
penelitian ini dilakukan sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi dan

memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan.
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan

sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa customer experience berpengaruh

signifikan terhadap customer satisfaction di Turi Beach Resort Batam, dengan

penjelasan sebagai berikut:

1.

Customer experience di Turi Beach Resort Batam secara keseluruhan dari
pernyataan 346 responden dapat dikategorikan baik dengan nilai persentase
total tingkat capaian responden sebesar 75,71%. Indikator emotional
experience dan sensory experience memperoleh penilaian positif,
sementara social experience menjadi indikator terendah dengan persentase
74,39% yang berkaitan dengan keramahan, sopan santun, dan kepedulian
staf. Kondisi ini mengindikasikan bahwa meskipun tamu merasa puas
terhadap pengalaman menginap, kualitas interaksi sosial masih perlu
ditingkatkan. Dengan demikian, kualitas customer experience di Turi Beach
Resort Batam perlu ditingkatkan dari kategori ”baik” menjadi ”sangat baik”
agar nilai yang dirasakan tamu sesuai dengan standar resort bintang empat
dan harga kamar yang ditawarkan, sekaligus mampu memberikan
pengalaman yang lebih berkesan serta melampaui ekspektasi tamu.

Customer satisfaction di Turi Beach Resort Batam secara keseluruhan dari

pernyataam 346 responden dapat dikategorikan baik dengan nilai
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persentase total tingkat capaian responden sebanyak 75,82%. Kepuasan ini
mencerminkan terpenuhinya harapan tamu dan berpotensi membentuk
loyalitas pelanggan. Namun, indikator merekomendasikan ke orang lain
memperoleh persentase terendah sebesar 74,73% yang mengindikasikan
masih ada tamu yang belum sepenuhnya terdorong untuk memberikan
rekomendasi. Hal ini dapat mengurangi potensi word of mouth positif,
sehingga resort perlu meningkatkan kualitas layanan agar kepuasan tamu
dapat bertransformasi menjadi rekomendasii nyata kepada orang lain.

Variabel customer experience memberi pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction dengan nilai koefisien determinasi sebesar
0,519. Ini berarti bahwa 51,9% variasi dalam keputusan tamu unntuk
menginap kembali dapat dijelaskan oleh pengalaman mereka selama
menginap. Sedangkan 48,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
dibahas dalam penelitian ini. Faktor-faktor tersebut bisa berasal dari unsur
lain dalam pelayanan dan manajemen hotel, seperti harga kamar, kualitas
makanan dan minuman, kebersihan lingkungan, citra hotel, lokasi, fasilitas
tambahan, kecepatan pelayanan, maupun promosi yang dilakukan pihak
resort. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin baik penglaman yang
diberikan oleh resort, baik secara sensorik, emosional, maupun sosial, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh tamu. Untuk

memperkuat hal tersebut, resort perlu menghadirkan pengalaman yang
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lebih personal, maupun menyentuh emosi, serta memberikan nilai berbeda

yang tidak ditemukan di hotel lain.

B. Saran

1.

Bagi Pihak Turi Beach Resort Batam

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa customer experience
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction. Oleh
karena itu, pihak manajemen Turi Beach Resort Batam disarankan untuk
memperkuat aspek customer expereince, terutama pada interaksi sosial
yang masih dinilai rendah. Upaya dapat dilakukan melalui pelatihan singkat
bagi staf mengenai keramahan, sopan santun, dan komunikasi empatik,
serta pendekatan langsung seperti menanyakan pengalaman tamu saat
sarapan agar mereka merasa lebih di perhatikan. Selain itu,, dorongan halus
untuk memberikan ulasan di platform daring dan penerapan program
loyalitas sederhana, misalnya late check-out gratis atau voucher diskon,
dapat mendorong loyalitas serta rekomendasi tamu. Dengan langkah-
langkah tersebut, kualitas customer experience berpotensi meningkat dari
kategori "baik” menjadi ”sangat baik” dan mampu memperkuat citra resort.
Bagi Departemen Pariwisata Fakultas Pariwisata dan Perhotelan

Disarankan agar penelitian ini menjadi bahan untuk menambah

wawasan dan ilmu pengetahuan serta menajdi informasi yang memadai
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khususnya bagi pihak terkait dan juga bisa dijadikan sebagai tambahan
dalam bahan pembelajaran.
. Bagi Peneliti Selanjutnya

Dengan berbagai keterbatasan dan kekurangan dalam penelitian ini,
diharapkan peneliti selanjutnya akan lebih mendalam mengkaji terkait
pengaruh customer experience terhadap customer satisfaction dengan objek
penelitian yang berbeda. Selain itu diharapkan peneliti selanjutnya juga
mengkaji variabel lain yang berkemungkinan akan memiliki pengaruh

positif terhadap kepuasan pelanggan atau customer satisfaction.
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