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ABSTRAK

Nurul Azizah Arhdan (2025). “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Revisit
Intention Di Emersia Hotel & Resort Batusangkar”. Skripsi, Program
Studi D4 Manajemen Perhotelan. Departemen Pariwisata. Universitas
Negeri Padang.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh rendahnya revisit intention di Emersia
Hotel & Resort Batusangkar. Penelitian bertujuan untuk menganalisis pengaruh
pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit intention di Emersia Hotel & Resort
Batusangkar.

Penelitian ini digolongkan kepada penelitian kuantitatif dengan pendekatan
assosiatif bentuk hubungan kausal menggunakan metode survey. Data yang
digunakan adalah data primer dan data sekunder, menggunakan teknik komunikasi
tidak langsung dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 135 responden
menggunakan skala likert lalu data diolah dengan cara metabulasi data dan
deskripsi data menggunakan program SPSS versi 26.00.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) berada
pada kategori baik dengan persentase 71,19%, dan variabel revisit intention (Y)
berada pada kategori baik dengan persentase 68,81%. Hasil analisis regresi linear
sederhana menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap revisit intention. Artinya revisit intention Emersia Hotel &
Resort Batusangkar dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Revisit Intention
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri pariwisata menjadi pusat perhatian dalam pengembangan oleh
pemerintah. Di Indonesia sendiri, sektor pariwisata merupakan salah satu
penyumbang devisa negara terbesar, yang secara langsung mendorong
pertumbuhan industri perhotelan sebagai penyedia akomodasi bagi wisatawan,
baik domestik maupun mancanegara (Marie & Widodo, 2020). Menurut
Prayogo & Febrianita (2018), pariwisata adalah perjalanan seseorang atau
sekelompok orang dari satu tempat ke tempat lain dalam jangka waktu tertentu,
untuk tujuan rekreasi dan hiburan. Aktivitas wisata yang terus meningkat ini
tentu memerlukan dukungan infrastruktur dan layanan yang memadai, salah
satunya melalui penyediaan sarana akomodasi dan kenyamanan yang hanya
dapat dipenuhi oleh sektor perhotelan.

Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara produk
dan layanan. Hotel merupakan tempat menginap yang terdiri atas beberapa atau
banyak kamar yang disewakan kepada masyarakat umum untuk waktu-waktu
tertentu serta menyediakan makanan dan minuman untuk para tamunya,
(Hurdawaty dan Parantika, 2018). Hotel tidak hanya berfungsi sebagai tempat
istirahat sementara, tetapi juga sebagai penyedia layanan yang dapat memenuhi
kebutuhan dan ekspektasi tamu. Dalam kondisi kualitas bisnis yang semakin

ketat, hotel-hotel berbintang dituntut untuk terus berinovasi dan meningkatkan



kualitas layanan guna menarik minat tamu serta mempertahankan loyalitas

pelanggan.

Emersia Hotel & Resort Batusangkar merupakan salah satu hotel
berbintang empat yang beralokasi di Kota Batusangkar, tepatnya di JI. Hamka
No.41 Jorong Parak Juar, Baringin, Kec. Lima Kaum, Kabupaten Tanah Datar,
Sumatera Barat. Emersia Hotel & Resort Batusangkar memiliki 135 kamar
dengan beberapa tipe diantaranya yaitu Deluxe, Deluxe Executive, Executive
Suite Standard/Balkon, Emersia Suite Standard/Balkon, Junior Suite, dan
President Suite. Selain itu, Emersia Hotel & Resort Batusangkar juga
menyediakan fasilitas lain seperti swimming pool, meeting room, fitness center,
spa center serta playkids playground. Beragam pilihan kamar dengan fasilitas
yang lengkap serta lokasi yang strategis menjadikan hotel ini sebagai salah satu

pertimbangan utama tamu dalam mengambil keputusan menginap.
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Gambar 1. 1 Emersia Hotel & Resort Batusangkar
Sumber: Website Emersia Hotel & Resort Batusangkar (2025)



Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Edwin
Baharta (2019) dengan judul pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
berkunjung kembali (revisit intention) wisatawan ke pesona alam puncak,
ditemukan bahwa kualitas pelayanan cukup berpengaruh terhadap keputusan
berkunjung kembali wisatawan ke pesona alam puncak. Selanjutnya penelitian
yang dilakukan oleh Ni Made Destin Rahayu (2024) dengan judul pengaruh
brand image, service quality, dan customer satisfaction terhadap revisit
intention pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort (kasus tahun 2024)
ditemukan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
revisit intention. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka
semakin tinggi niat pengunjung untuk melakukan kunjungan kembali ke Sofitel
Bali Nusa Dua Beach Resort. Hal ini relevan dengan kondisi yang terjadi di
Emersia Hotel and Resort Batusangkar, dimana data occupancy dari Februari
sampai Juli 2024-2025 menunjukkan adanya fluktuasi yang dapat dikaitkan
dengan persepsi tamu terhadap mutu pelayanan yang diberikan.

Berikut data occupancy Emersia Hotel and Resort Batusangkar periode
Februari sampai Juli 2024-2025:

Tabel 1.1 Data Occupancy Emersia Hotel & Resort Batusangkar

Bulan 2024 2025
Room Sold Occupancy Room Sold Occupancy

Februari 1.513 38.65% 1.360 36,85%
Maret 943 22.53% 624 14,91%
April 1.384 34,17% 1.395 34,44%
Mei 1.698 40,57% 1.111 26,55%
Juni 867 21,41% 1.345 33,21%
Juli 1.376 32,88% 1.390 33,21%

Sumber: Front Office Department Emersia Hotel & Resort Batusangkar, 2025




Berdasarkan Tabel 1.1, terlihat bahwa tingkat hunian (occupancy) dan
jumlah kamar terjual (room rate) di Emersia Hotel & Resort Batusangkar
mengalami fluktuasi selama periode Februari hingga Juli tahun 2024 — 2025.
Pada bulan Februari 2025, jumlah kamar terjual mengalami penurunan dari
1.513 kamar (38,65%) pada tahun 2024 menjadi 1.360 kamar (36,85%) pada
tahun 2025. Penurunan juga terjadi pada bulan Maret, yaitu dari 943 kamar
(22,53%) menjadi 624 kamar (14,91%). Pada bulan April, tingkat hunian
kamar cenderung stabil dengan persentase 34,17% pada tahun 2024 dan
34,44% pada tahun 2025. Namun, pada bulan Mei terlihat adanya penurunan
yang cukup signifikan dari 40,57% menjadi 26,55%. Sebaliknya, pada bulan
Juni dan Juli 2025 terjadi peningkatan dibandingkan tahun 2024, dengan
tingkat hunian mencapai 33,21%.

Tingkat persaingan yang tinggi di bidang jasa perhotelan menyebabkan
tamu memiliki banyak pilihan. Sehingga menuntut pihak hotel untuk
mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat mempengaruhi revisit intention serta
menerapkan strategi yang tepat untuk meningkatkan jumlah tamu yang
menginap. Beberapa faktor yang mempengaruhi diantaranya kualitas
pelayanan, kepuasan emosional, harga dan nilai yang dirasakan, pengalaman
unik dan berbeda, faktor sosial (Purnami et. al., 2025). Maka dari itu, hotel
diharapkan mampu menyesuaikan diri dengan preferensi pasar agar tetap
menjadi pilihan utama di tengah banyaknya alternatif penginapan yang

tersedia.



Revisit intention dapat didefinisikan sebagai niat yang ditetapkan tamu
akan berkunjung kembali ke hotel tanpa adanya paksaan (Hutagalung &
Nainggolan, 2022). Menurut Wulanjani & Derriawan (2017) minat kunjung
ulang atau revisit intention merupakan bentuk perilaku (behavioral intention)
atau keinginan tamu untuk datang kembali, memberikan word of mouth yang
positif, tinggal lebih lama dari perkiraan, berbelanja lebih banyak dari
perkiraan.

Pra-interview dilakukan pada 05-06 Agustus 2025 kepada 5 orang tamu
terkait dengan indikator revisit intention yaitu berdasarkan Zeithaml, et. al
(2018), diantaranya Willingness to visit again, Willingness to invite,
Willingness to positive tale, Willingness to place the visiting destination in
priority. Dari hasil interview, mayoritas tamu menyatakan kesediaannya untuk
kembali menginap di Emersia Hotel & Resort Batusangkar, karena cocok
dengan kenyamanan kamar, kebersihan lingkungan hotel, serta keramahan dan
kecepatan pelayanan staf. Namun, sebagian tamu menyampaikan bahwa niat
untuk melakukan kunjungan kembali berkurang akibat pengalaman yang
kurang menyenangkan, terutama pada saat proses check-in yang berlangsung
lambat serta pelayanan staf yang dinilai kurang ramah.

Selanjutnya, pada indikator willingness to invite sebagian besar tamu
menyatakan kesediaannya untuk merekomendasikan hotel kepada keluarga
maupun teman karena pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan.
Meskipun demikian, masih terdapat tamu yang mengungkapkan bahwa

keterlambatan dalam proses check-in, understaff saat jam sibuk dapat



mempengaruhi semangat mereka untuk memberikan rekomendasi secara
langsung, sehingga dapat menjadi hambatan dalam penyebaran promosi dari
mulut ke mulut.

Pada indikator willingness to positive tale, mayoritas tamu menyatakan
kesediaannya untuk memberikan ulasan positif di berbagai platform digital,
seperti media sosial maupun situs ulasan perjalanan. Hal ini menandakan
bahwa tamu merasa pengalaman yang diperoleh layak dibagikan kepada pihak
lain. Namun, tamu yang mengalami pengalaman kurang menyenangkan
cenderung enggan memberikan ulasan positif, yang dapat mempengaruhi
tingkat revisit intention di Emersia Hotel & Resort Batusangkar.

Pada indikator willingness to place the visiting destination in priority,
sebagian besar tamu menempatkan Emersia Hotel & Resort Batusangkar
sebagai pilihan utama ketika kembali berkunjung ke Batusangkar. Hal ini
memperlihatkan adanya loyalitas tamu terhadap hotel. Meskipun demikian,
terdapat tamu yang menyampaikan bahwa mereka tetap membuka
kemungkinan untuk memilih alternatif lain apabila pelayanan dasar, tidak
ditingkatkan oleh pihak hotel.

Secara keseluruhan, hasil pra-interview menunjukkan bahwa tamu
memiliki kecenderungan revisit intention yang tinggi, ditunjukkan melalui
berbagai aspek positif, seperti kenyamanan fasilitas, kebersihan lingkungan,
serta keramahan dan pelayanan staf. Akan tetapi, masih terdapat catatan negatif
berupa keluhan terhadap lambatnya proses check-in, pelayanan yang kurang

ramah, yang berpotensi mempengaruhi tamu baik dalam keputusan untuk



kembali menginap, memberikan rekomendasi, maupun menyampaikan ulasan
positif.

Naik turunnya tingkat hunian ini bisa dipengaruhi oleh banyak hal,
salah satunya adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh hotel. Ketika
pelayanan hotel dinilai baik oleh tamu seperti staf yang ramah, proses check-in
cepat, kamar bersih, dan fasilitasnya memadai tamu akan merasa puas dan tidak
ragu untuk kembali menginap kembali. Sebaliknya, jika pelayanan kurang
maksimal, bisa saja tamu merasa kecewa dan memilih tidak datang lagi. Jadi,
jika hotel ingin menjaga dan meningkatkan angka hunian, penting sekali untuk
terus memperbaiki kualitas pelayanannya agar tamu merasa nyaman dan puas

selama menginap (Berlianni et. al., 2023).

Kualitas pelayanan bersifat fleksibel dan dapat berubah seiring waktu,
Perubahan tersebut sering kali mencakup peningkatan kualitas layanan untuk
mencapai standar yang lebih baik. Dalam mengukur kualitas pelayanan,
terdapat beberapa indikator utama yang perlu diperhatikan, yaitu keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati serta bukti fisik menurut Parasuraman et al.
(dalam W & Manuhutu, 2025). Kualitas pelayanan yang baik merupakan hal
yang sangat penting bagi suatu hotel. Semakin baik kualitas pelayanan suatu
hotel di mata tamu, maka keuntungan akan dapat terpenuhi (Hamzah et al.,
2022). Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah
tamah, adil, cepat, tepat dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi
kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerima. Namun, di Emersia Hotel &

Resort Batusangkar terdapat sejumlah keluhan dari tamu yang menunjukkan



ketidaksesuaian terhadap pelayanan. Berikut ulasan tamu terkait kualitas

pelayanan di Emersia Hotel & Resort Batusangkar:

Tabel 1. 2 Ulasan Terkait Kualitas Pelayanan

Sumber

Ulasan Tamu

Indikator

Rating

Tanggal

Agoda

Pelayanan sangat baik,
staff ramah, kamar bersih,
pelayanan resepsionis
juga cepat dan mudah
tanpa perlu menunggu.

Daya
tanggap

9,6

Januari
2025

Tiket.com

Pelayanan dan

memuaskan

bagus

Keandalan

5/5

Maret
2025

Tiket.com

Fasilitas baik, pelayaan
maksimal, sarapan enak.

Bukti fisik

5/5

Juni 2025

Google
Review

Customer servicenya aja
songong banget, gimana
orang mau mesen kamar
coba?

Jaminan

1/5

April
2025

Google
Review

Book 2 kamar... Jam set 5
masih belum bisa check
in dengan alasan
understaff??? Understaff
bukan masalah kami, itu
salah di manajemennya.
Jam 5 baru masuk salah
satu kamar, dan kamar
satu lagi tidak bisa
masuk, datang ke lobby
utk melapor kemudian
bilang tidak bisa masuk
dengan alasan kamar itu
beda tipe dengan yg
dipesan.

Keandalan

1/5

April
2025

Google
Review

Pelayanan buruk, mau
check in harus nunggu
sejam  lebih.  Pesan

Daya
tanggap

1/5

Januari
2025




Sumber Ulasan Tamu Indikator | Rating | Tanggal

makanan  pun  sejam.
Kalau kurang pegawai ya
tambah lah biar cepat
kerjanya. Apalagi pas

libur.
Google Makanan sarapannya | Empati 2/5 Februari
Review tidak enak, tidak spt 1-2 2025

thn yg lalu kita kesini.
Pelayanan jg jelek dan
lantai basah ketumpaham
minuman tdk  segera
dibersihkan meski sudah
diinformasikan 3 org
pertugas.

Sumber: Online Travel Agent, 2025

Berdasarkan Tabel 1.2, data ulasan tamu dari Online Travel Agent 2025,
terlihat bahwa kualitas pelayanan di Emersia Hotel & Resort Batusangkar
mendapatkan penilaian yang beragam. Dari sisi ulasan positif, review di
platform OTA dengan rating tinggi yaitu 9,6 dan 5/5 menyebutkan bahwa
pelayanan sangat baik, staf ramah, kamar bersih, dan proses check-in cepat
tanpa perlu menunggu. Ulasan-ulasan ini mencerminkan bahwa tamu yang
mendapatkan pelayanan baik cenderung memberikan nilai tinggi, yang
mengindikasikan kepuasan dan kemungkinan besar akan memutuskan untuk

kembali menginap.

Namun, di sisi lain, terdapat cukup banyak ulasan negatif terutama dari
Google Review, dengan nilai 1/5 hingga 2/5, yang menunjukkan adanya
masalah serius dalam pelayanan. Misalnya, ulasan pada Januari dan April 2025

menyebutkan masalah seperti waktu check-in yang lama, understaff saat jam
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sibuk, pelayanan resepsionis yang kurang ramah, hingga masalah kamar yang
tidak sesuai pesanan. Bahkan, ada tamu yang merasa tidak dilayani dengan baik

saat menyampaikan keluhan.

Dari perbandingan ini, terlihat bahwa kualitas pelayanan diduga
memiliki pengaruh langsung terhadap revisit intention. Ketika pelayanan
diberikan dengan maksimal, maka tamu akan merasa puas, memberikan ulasan
positif, dan berpeluang besar untuk melakukan revisit intention. Sebaliknya,
jika pelayanan dianggap buruk atau mengecewakan, maka keputusan tamu
untuk menginap bisa berubah, bahkan bisa berdampak pada reputasi hotel
secara keseluruhan. Dengan demikian, konsistensi dalam menjaga kualitas
pelayanan menjadi sangat penting agar hotel dapat mempertahankan
kepercayaan dan minat tamu untuk terus menginap di masa mendatang.
Penelitian ini sangat perlu dilakukan karena kualitas pelayanan merupakan
faktor kunci yang mempengaruhi keputusan tamu dalam memilih kembali
tempat menginap, terutama di tengah persaingan industri perhotelan yang

semakin kompetitif.

Berdasarkan latar belakang pendahuluan di atas, memang diperlukan
adanya penelitian di Emersia Hotel & Resort Batusangkar untuk mengatasi
masalah yang sudah dijabarkan mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap revisit intention, sehingga judul penelitian yang akan diambil penulis
adalah “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Revisit Intention Di Emersia

Hotel & Resort Batusangkar”.
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B. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis dapat mengindetifikasi

masalah yaitu:

1.

2.

Kunjungan tamu pada tahun 2024-2025 mengalami fluktuasi.

Terdapat keluhan dari tamu mengenai keterlambatan proses check-in yang
mengganggu kenyamanan awal saat menginap sehingga menurunkan
minat tamu untuk berkunjung kembali ke hotel.

Terdapat keluhan tamu terkait pelayanan serta understaff pada jam sibuk
yang mengurangi keinginan tamu untuk merekomendasikan hotel kepada
orang lain.

Terdapat ketidaksesuaian antara harapan tamu dengan kenyataan yang
diterima, seperti lambatnya pelayanan sehingga berpotensi membuat tamu
memilih hotel lain.

Terdapat ulasan negatif dari tamu yang menyebabkan menurunnya revisit

intention tamu.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka

penelitian ini dibatasi pada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Revisit

Intention di Emersia Hotel & Resort Batusangar.

D. Rumusan Masalah

1.

2.

Bagaimana kualitas pelayanan di Emersia Hotel & Resort Batusangkar?

Bagaimana revisit intention di Emersia Hotel & Resort Batusangkar?
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Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit intention di

Emersia Hotel & Resort Batusangkar?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Tujuan Umum

Adapun tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis

pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit intention di Emersia Hotel &

Resort Batusangkar

Tujuan Khusus

Adapun tujuan khusus pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Emersia Hotel & Resort
Batusangkar.

b. Mendeskripsikan revisit intention di Emersia Hotel & Resort
Batusangkar.

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit intention

di Emersia Hotel & Resort Batusangkar.

F. Manfaat Penelitian

1.

Secara Teoritis

Hasil penelitian diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan berkunjung
kembali serta dapat bermanfaat sebagai sarana pengembangan ilmu

pengetahuan yang dipelajari di bangku perkuliahan.
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Secara Praktis

a.

Bagi Pihak Hotel

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan
masukan bagi pihak hotel terkait pentingnya kualitas pelayanan
terhadap revisit intention.

Bagi Departemen Pariwisata

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebuah informasi yang
bermanfaat dan berguna khususnya di program studi D4 Manajemen
Perhotelan tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit
intention.

Bagi Peneliti Lain

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini bagi peneliti lain adalah
sebagai bahan referensi untuk penelitian berikutnya.

Bagi Peneliti

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini bagi peneliti adalah sebagai
syarat menyelesaikan studi dan memperoleh gelar Sarjana Sains
Terapan (S.ST), serta penulis dapat memahami pelaksanaan penelitian

dan dapat menambah pengetahuan di bidang jasa perhotelan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data hasil penelitian dan

pembahasan yang telah dilakukan pada bagian sebelumnya maka dapat

disimpulkan bahwa:

1.

Variabel X (kualitas pelayanan) dari indikator yang sudah ditentukan
menunjukkan secara keseluruhan dengan nilai skor rata-rata sebesar 3,56
pada rentang 3,35 — 3,87 dengan kategori baik.

Variabel Y (revisit intention) dari indikator yang sudah ditentukan
menunjukkan secara keseluruhan pada kategori baik dengan skor rata-rata
sebesar 3,44 yang berada pada rentang interval antara 2,92 — 3,70.
Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
revisit intention di Emersia Hotel & Resort Batusangkar sebesar 90,1%
sedangkan 9,9% dipengaruhi oleh faktor lain seperti kepuasan emosional,
harga dan nilai yang dirasakan, pengalaman unik dan berbeda dan juga

faktor sosial, serta memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0.901.

B. Saran

1.

Bagi Pihak Emersia Hotel & Resort Batusangkar
a. Disarankan pihak Emersia Hotel & Resort Batusangkar untuk
meningkatkan kecepatan pelayanan check-in dan check-out agar tamu

merasa lebih nyaman sejak awal kedatangan.

69
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b. Pihak Emersia Hotel & Resort Batusangkar diharapkan dapat
memperbaiki manajemen jadwal kerja pada saat high season guna
menghindari understaff yang dapat menurunkan kualitas pelayanan.

c. Pihak Emersia Hotel & Resort Batusangkar diharapkan memberikan
pelatihan rutin bagi karyawan terkait pengetahuan produk,
komunikasi, dan penanganan keluhan tamu.

d. Pihak Emersia Hotel & Resort Batusangkar disarankan menjaga
konsistensi pelayanan serta memperkuat empati dan keramahan staf
agar mendorong revisit intention tamu.

Bagi Departemen Pariwisata

Disarankan kepada departemen pariwisata untuk menambah
referensi koleksi buku tentang pemasaran hotel dan memberikan akses
ke jurnal referensi.

Bagi Peneliti Lain

Bagi peneliti lain disarankan untuk lebih memperluas kajian
tentang kualitas pelayanan di Emersia Hotel & Resort Batusangkar.

Peneliti selanjutnya sebaiknya menggunakan metode yang berbeda atau

meneliti faktor-faktor yang dapat mempengaruhi revisit intention.
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