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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di Indonesia, persaingan bisnis pada bidang jasa saat ini cukup tinggi,
terutama bisnis yang bergerak di bidang pariwisata. Menurut World Travel and
Tourism Council (WTTC), pada tahun 2019, sektor travel & tourism
mengalami pertumbuhan 3,5% melampaui pertumbuhan ekonomi global
sebesar 2,5%. Potensi daya tarik yang kian meningkat membuat tingginya
persaingan antara pelaku bisnis pariwisata, sehingga perusahaan harus
memiliki strategi yang tepat untuk terciptanya eksistensi kepada para
konsumennya.

Perkembangan bisnis yang lancar dipengaruhi oleh beberapa faktor.
Menurut Lupiyoadi (2014:1), faktor yang memengaruhi perkembangan bisnis
di bidang jasa yaitu faktor perubahan lingkungan, di antaranya adalah
meningkatnya kebutuhan, perubahan perilaku serta harapan dari konsumen
terkait jasa yang ditawarkan. Memberikan hal yang sesuai dengan harapan
konsumen, akan menciptakan kepuasan dan minat kunjung kembali sehingga
berdampak pada peningkatan keuntungan perusahaan. Selain itu, aspek
kenyamanan yang telah dirasakan konsumen juga sangat berpengaruh dalam
perkembangan bisnis. Ketatnya persaingan antara pelaku bisnis pariwisata

membuat perusahaan kecil, sedang hingga besar berlomba-lomba untuk



menyediakan service quality yang memadai. Hal ini yang membuat perusahaan
dapat bertahan walaupun persaingan terus meningkat. Menurut Hariyanto dan
Untarini (2014:1760), semakin ketatnya persaingan tersebut, perusahaan akan
terus berupaya untuk meningkatkan service quality dengan lebih
memperhatikan kebutuhan yang sesuai dengan harapan konsumen.
Penggunaan jasa terutama pada sektor perhotelan di Indonesia terus
meningkat. Hal tersebut didukung oleh Ketua Umum Perhimpunan Hotel dan
Restoran Indonesia (PHRI), dalam Chandra, C. (2018:2) berpendapat bahwa,
kondisi perhotelan saat ini khususnya di Indonesia terus berkembang ke arah
yang lebih baik. Indonesia dipercayakan oleh para investor sebagai lokasi
pengembangan bisnis jejaring perhotelan raksasa. Menurut Prianka (2015:1),
di Indonesia khususnya di kota-kota besar tidak lagi sulit untuk mencari hotel
berbintang. Banyak pilihan hotel yang sesuai dengan keinginan konsumen,
apakah untuk tujuan perjalanan bisnis, kepentingan korporat, atau liburan
bersama keluarga. Fasilitas hotel berbintang di Indonesia juga semakin ketat
dalam berkompetisi dengan menyediakan kebutuhan dan keinginan konsumen.
Mulai dari fasilitas MICE (Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions),
restoran, dan fasilitas lainnya seperti business center, free Wi-fi, free shulttle,

laundry service, dan lain-lain.



Tabel 1.1 Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Hotel Berbintang Menurut Klasifikasi
Hotel di Provinsi Banten Bulan Oktober 2018, September 2019 dan Oktober 2019

TPK (%) Perubahan (poin)
o Oktober Oktober
Klasifikasi
2019 2019
Hotel Oktober September Oktober
) terhadap terhadap
Bintang 2018 2019 2019
Oktober September
2018 2019
1) ) ©) (4) (5) (6)
Bintang 1 23,54 55,75 44,57 21,03 -11,18
Bintang 2 53,30 55,36 63,49 10,19 8,13
Bintang 3 51,72 48,61 49,20 -2,52 0,59
Bintang 4 52,74 51,27 47,42 -5,32 -3,85
Bintang 5 50,77 28,62 40,20 -10,57 11,58
Total 50,24 49,63 50,03 -0,21 0,40

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Banten, 2019

Berdasarkan tabel 1.1, perkembangan Tingkat Penghunian Kamar (TPK)

pada bulan Oktober 2018, September 2019, dan Oktober 2019 memperlihatkan

kondisi yang masih berfluktuatif. TPK pada bulan Oktober 2019 mencapai

50,03% atau naik 0,40 poin dibandingkan bulan sebelumnya yaitu sebesar

49,63%. Sedangkan, dibandingkan bulan yang sama tahun sebelumnya

mengalami penurunan 0,21 poin. Menurut Badan Pusat Statistik Provinsi

Banten (2019), pada bulan Oktober 2019 mengalami peningkatan yang diduga

disebabkan oleh meningkatnya kegiatan MICE (Meetings,

Conferences, Exhibitions).

Incentives,




Bandara International Hotel merupakan satu-satunya hotel bintang 5 di
bawah naungan Accorhotels Group yang berlokasi di kawasan Bandara
Soekarno — Hatta. Bandara International Hotel menawarkan akomodasi dengan
kualitas standar fasilitas hotel bintang 5 yang bergaya resort nan unik dengan

keramahan yang hangat dan kenyamanan sebuah hotel di kawasan bandara.

Tabel 1.2 Data Occupancy Bandara International Hotel Tahun 2019

Bulan Occupancy (%) | Room Occupied (unit)
Januari 54,57% 3.806
Februari 56,81% 3.579

Maret 56,75% 3.958

April 61,73% 4.167

Mei 48,97% 3.416
Juni 45,96% 3.102
Juli 52,66% 3.673
Agustus 56,93% 3.971
September 56,15% 3.790
Oktober 59,01% 4.116
November 54,70% 3.692
Desember 50,05% 3.491

Sumber: Sales & Marketing Department Bandara International Hotel, 2019

Data yang terdapat pada tabel 1.2 menunjukkan bahwa occupancy di
Bandara International Hotel terbilang konsisten. Hal tersebut mengindikasikan
tingkat kepuasan tamu di hotel cukup tinggi. Pada bulan April terjadi kenaikan
occupancy sebesar 4,98% dibandingkan bulan sebelumnya. Sedangkan, pada

bulan Mei terjadi penurunan occupancy sebesar 12,76% dibandingkan bulan



sebelumnya dan pada bulan Juni terjadi penurunan occupancy yang cukup
besar sebesar 15,77% dibandingkan pada bulan April.

Anwar, L. A. etal. (2018:29) mengungkapkan faktor yang memengaruhi
konsumen untuk melakukan kunjungan ulang adalah faktor kepuasan yang
berasal dari kualitas layanan yang diberikan perusahaan. Oleh karena itu,
konsumen yang merasa puas dan service yang diberikan sesuai dengan
harapan, akan menimbulkan keinginan konsumen untuk melakukan kunjungan
kembali dalam jangka waktu tertentu.

Menurut Afrizawati (2012:59), kualitas pelayanan merupakan sumber
kepuasan konsumen yang memunculkan rasa puas bila mereka mendapatkan
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Oleh karena itu,
seorang konsumen akan kembali menggunakan pelayanan tersebut karena
dirasa telah membawa kepuasan tersendiri. Perusahaan harus memerhatikan
hal ini untuk meningkatkan kualitas produknya dengan memberikan pelayanan
yang terbaik, sehingga konsumen akan datang kembali untuk menggunakan
jasa perusahaan. Tentunya, perusahaan juga akan mendapatkan keunggulan
yang kompetitif dalam menghadapi persaingan yang ketat.

Zeithaml, V. A. et al. (2017:80) menafsirkan definisi dari kepuasan yaitu
evaluasi konsumen terhadap suatu produk atau layanan dalam hal apakah
produk atau layanan tersebut telah memenuhi kebutuhan dan harapan
konsumen. Kepuasan juga dapat dikaitkan dengan perasaan senang untuk
layanan yang membuat konsumen merasa baik. Chi dan Qu, dalam

Ramukumba, T. (2018:3), mengklaim bahwa kepuasan konsumen selalu



dianggap sebagai tujuan bisnis yang penting karena diasumsikan konsumen
yang puas akan kembali dan membeli lebih.

Dalam industri di sebuah sektor jasa, service quality perlu dijadikan
pedoman utama dikarenakan service quality merupakan tonggak pertama yang
mempunyai hubungan dengan kemampuan dalam bersaing serta dijadikan
penentuan keuntungan yang akan didapatkan. Menurut Tjiptono, dalam Fauzi
A. R. (2017:32), service quality dapat diartikan sebagai tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian untuk memenuhi kebutuhan konsumen.
Oleh sebab itu, hotel sebagai penyedia jasa harus menyediakan layanan yang
berkualitas. Hotel yang di bawah naungan Accorhotels Group memiliki
pelatihan khusus untuk karyawan baru yang dikenal dengan sebutan Heartist.
Selain itu, di setiap departemen juga diadakan evaluasi di setiap minggunya.
Dengan demikian, service yang berkualitas akan dirasakan oleh konsumen
sehingga terciptanya suatu kepuasan. Hal ini bertujuan agar service yang
diberikan kepada konsumen amat berkualitas sehingga konsumen akan merasa
puas dan menimbulkan keinginan untuk kembali menginap di Bandara
International Hotel.

Semester 7 lalu, peneliti berkesempatan untuk melakukan praktik kerja
magang di Bandara International Hotel dan menemukan beberapa keluhan dari
tamu hotel. Bandara International Hotel menyadari bahwa service quality
begitu penting dalam melayani konsumen agar dapat menciptakan kepuasan
sehingga konsumen mendapatkan keinginan untuk mengunjungi kembali di

lain waktu. Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti



Bandara International Hotel dengan judul penelitian “Pengaruh Service Quality
terhadap Revisit Intention yang Dimediasi oleh Customer Satisfaction di

Bandara International Hotel.”

1.2 Rumusan Masalah
Tingginya persaingan bisnis yang bergerak di bidang pariwisata
membuat perusahaan harus berlomba-lomba untuk menyediakan service
quality yang memadai. Service yang berkualitas akan menciptakan sebuah
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dan menimbulkan keinginan untuk
kembali menginap di Bandara International Hotel. Oleh karena itu, perumusan
masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh service quality

terhadap revisit intention yang dimediasi oleh customer satisfaction?

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat dijabarkan pertanyaan
penelitian sebagai berikut:

1. Adakah pengaruh antara service quality terhadap customer satisfaction di
Bandara International Hotel dan seberapa besar pengaruh antara service
quality terhadap customer satisfaction di Bandara International Hotel?

2. Adakah pengaruh antara customer satisfaction terhadap revisit intention di
Bandara International Hotel dan seberapa besar pengaruh antara customer

satisfaction terhadap revisit intention di Bandara International Hotel?



3. Adakah pengaruh antara service quality terhadap revisit intention di
Bandara International Hotel dan seberapa besar pengaruh antara service
quality terhadap revisit intention di Bandara International Hotel?

4. Adakah pengaruh antara service quality terhadap revisit intention yang
dimediasi oleh customer satisfaction di Bandara International Hotel dan
seberapa besar pengaruh antara service quality terhadap revisit intention

yang dimediasi oleh customer satisfaction di Bandara International Hotel?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan pertanyaan penelitian di atas, peneliti
memiliki tujuan dalam penelitian ini, yaitu:

1. Untuk mengetahui adakah pengaruh antara service quality terhadap
customer satisfaction di Bandara International Hotel dan seberapa besar
pengaruh antara service quality terhadap customer satisfaction di Bandara
International Hotel.

2. Untuk mengetahui adakah pengaruh antara customer satisfaction terhadap
revisit intention di Bandara International Hotel dan seberapa besar pengaruh
antara customer satisfaction terhadap revisit intention di Bandara
International Hotel.

3. Untuk mengetahui adakah pengaruh antara service quality terhadap revisit
intention di Bandara International Hotel dan seberapa besar pengaruh antara

service quality terhadap revisit intention di Bandara International Hotel.



4. Untuk mengetahui adakah pengaruh antara service quality terhadap revisit
intention yang dimediasi oleh customer satisfaction di Bandara
International Hotel dan seberapa besar pengaruh antara service quality
terhadap revisit intention yang dimediasi oleh customer satisfaction di

Bandara International Hotel.

1.5 Kegunaan Penelitian

1.5.1 Kegunaan Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang
bermanfaat bagi pengetahuan khususnya mengenai service quality,

revisit intention, dan customer satisfaction pada industri perhotelan.

1.5.2 Kegunaan Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk Bandara
International Hotel sebagai pelaku bisnis di bidang jasa perhotelan,
apakah service quality yang telah dilakukan berdampak terhadap revisit

intention Bandara International Hotel melalui customer satisfaction.



