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Judul : Pengaruh Brand Image, Service Quality, dan Customer Satisfaction
Terhadap Revisit Intention pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach
Resort (Kasus tahun 2024)
Nama : Ni Made Destin Rahayu
NIM :2015744180
ABSTRAK

Meningkatnya jumlah kunjungan wisatawan ke Pulau Bali memberikan
pengaruh positif terhadap industri perhotelan di Bali, salah satunya Sofitel Bali
Nusa Dua Beach Resort. Sebagai upaya peningkatan jumlah kunjungan, Sofitel
dapat memberikan pengalaman dan kualitas pelayanan yang baik, sehingga
wisatawan berniat berkunjung kembali. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menjelaskan peran brand image, service quality, dan customer satisfaction terhadap
revisit intention. Penelitian ini dilakukan dengan sampel sebanyak 90 responden
yang merupakan pengunjung Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dengan
menggunakan metode penentuan sampel purposive sampling.

Penelitian ini menggunakan alat bantu berupa kuesioner yang disebarkan
secara langsung pada pengunjung. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi
linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1) Brand image, service
quality, dan customer satisfaction secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap revisit intention pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort
sebesar 40,9 persen, 2) Brand image, service quality, dan customer satisfaction
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit intention dengan
hasil X1 = 0,203, X2 = 0,291, dan Xz = 0,158. Berdasarkan hasil penelitian
diharapkan pihak Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort selalu menjaga kepuasan
pelanggan dengan memberikan pelayanan yang baik kepada seluruh pengunjung
serta selalu memperhatikan fasilitas hotel.

Kata kunci  : Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction, dan Revisit

Intention
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ABSTRACT

The increasing number of the guest to the island of Bali has a positive
influence on the hospitality industry in Bali, one of which is Sofitel Bali Nusa Dua
Beach Resort. In an effort to increase the number of visits, Sofitel can provide a
good experience and service quality, so that tourists intend to visit again. The
purpose of this study is to explain the role of brand image, service quality, and
customer satisfaction on revisit intention. This research was conducted with a
sample of 90 respondents who were visitors to Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort
using purposive sampling method.

This study uses a tool in the form of a questionnaire that is distributed
directly to visitors. The analysis technique used is multiple linear regression. The
results of this study indicate that 1) Brand image, service quality, and customer
satisfaction simultaneously have a positive and significant effect on revisit intention
at Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort by 40.9 percent, 2) Brand image, service
quality, and customer satisfaction partially have a positive and significant effect on
revisit intention with the results X1 = 0.203, X2 = 0.291, and X3 = 0.158. Based on
the research results, it is hoped that Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort will always
maintain customer satisfaction by providing good service to all visitors and always

paying attention to hotel facilities.

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction, Revisit Intention
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan salah satu bidang yang mendapat perhatian
besar dari masyarakat dan pemerintah Indonesia. Segala kegiatan pariwisata
yang dilakukan tidak terlepas dari keberadaan industri pariwisata yang
melayani segala kebutuhan pariwisata. Industri pariwisata dapat dipahami
sebagai sekumpulan sektor usaha yang menghasilkan berbagai barang dan
jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat yang ingin berwisata (Sapta, 2018).
Ruang lingkup industri pariwisata meliputi subsektor jasa transportasi
pariwisata, subsektor jasa perjalanan dan pariwisata, subsektor kegiatan
hiburan dan rekreasi, dan subsektor pariwisata yang menyelenggarakan
pertemuan dan perjalanan istimewa, konferensi dan pameran , subsektor
jasa informasi pariwisata, subsektor jasa konsultasi perjalanan wisata,
subsektor jasa pemandu wisata dan SPA. Badan Usaha Pariwisata menurut
Undang-Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan adalah
badan usaha yang menyediakan barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan

wisatawan dan organisasi pariwisata.



Industri pariwisata mencakup tiga jenis fasilitas, yaitu fasilitas dasar,
yaitu badan usaha atau perusahaan yang kelangsungan usahanya sangat
bergantung pada ada tidaknya pengunjung pariwisata, misalnya biro
perjalanan wisata, angkutan wisata, dan akomodasi (hotel, restoran, dan
lain-lain). Kedua, fasilitas pelengkap, yaitu usaha atau perusahaan yang
kegiatan utamanya selain fasilitas utama berfungsi untuk meningkatkan
kepuasan wisatawan, misalnya tempat hiburan, kolam renang, lapangan
golf, dan lain-lain. Fasilitas ketiga adalah fasilitas pendukung, yaitu
perusahaan atau perusahaan yang tugas utamanya melengkapi fasilitas
utama dan fasilitas pendukung, tidak hanya bertanggung jawab untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan produk tetapi juga “meningkatkan
pengeluaran wisatawan itu sendiri”. Salah satu pulau yang paling banyak
diminta wisatawan asing ketika datang ke Indonesia adalah Bali. Badan
Pusat Statistik mencatat jumlah wisatawan mancanegara yang berkunjung
ke Bali dalam lima tahun terakhir. Pada tahun 2023, jumlah wisatawan
mancanegara yang berkunjung ke Pulau Bali meningkat sebesar 27,66%
dibandingkan tahun 2022. Peran industri pariwisata menjadi salah satu
faktor penting dalam meningkatkan devisa negara, menarik investasi asing,
membuka lapangan kerja. dan mengembangkan banyak industri yang

berbeda wilayah dalam Indonesia..



Tabel 1. 1 Kedatangan Wisman Langsung Ke Bali pada Tahun 2018 — 2023

No Tahun Jumlah Kunjungan Total Tahun ke
Tahun (%)
1 2018 6.070.473 -
2 2019 6.275.210 +3,37
3 2020 1.069.473 -82,957
4 2021 51 -99,995
5 2022 2.155.746 +4.226.952,94
6 2023 5.273.258 +144,614

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik, pada tahun 2019-2023
jumlah wisatawan mancanegara (hostel) yang berkunjung ke Bali terlihat
mengalami fluktuasi. Data perubahan jumlah motel disajikan pada Tabel
1.1. Pada awal tahun 2019-2021, jumlah wisatawan mengalami penurunan
tajam akibat pandemi Covid-19. Menurunnya jumlah wisatawan
mancanegara sangat berdampak pada industri pariwisata, khususnya Bali
yang merupakan salah satu pulau yang banyak digemari wisatawan
domestik maupun mancanegara berkat keindahan alam dan budayanya.
Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Rl menyebutkan pada tahun
2022 wisman yang datang ke Indonesia terbanyak berada di Bali yakni
sebanyak 2.155.746 orang, disusul ibu kota Jakarta sebanyak 934.660
wisman luar.

Perbedaan jumlah wisatawan mancanegara yang berkunjung ke Bali
menunjukkan bahwa Bali mendominasi sektor pariwisata di Indonesia. Oleh

karena itu, industri pariwisata menjadi salah satu mata pencaharian utama



masyarakat Bali. Banyak industri pariwisata yang tumbuh di Bali, salah
satunya adalah industri perhotelan. Badan Pusat Statistik mencatat jumlah
hotel bintang 1-5 di Pulau Bali pada tahun 2020 hingga 2022 pada tabel

berikut:

Tabel 1. 2 Banyaknya Hotel Bintang Menurut Kelas dan Kabupaten/Kota

di Provinsi Bali

Kabupaten Hotel Bintang 1-S
2020 2021 2022
Kab. Jembrana 4 5 7
Kab. Tabanan 3 3 2
Kab. Badung 289 308 380
Kab. Gianyar 32 31 34
Kab. Klungkung 6 3 9
Kab. Bangli 0 0 2
Kab. Karangasem 6 9 9
Kab. Buleleng 12 11 15
Kota Denpasar 28 33 40
Provinsi Bali 380 403 498

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali

Sebagai andalan industri pariwisata, jumlah hotel di Pulau Bali
semakin meningkat setiap tahunnya. Hal ini dapat dilihat pada Tabel 1.2.
Pada tahun 2020, jumlah hotel di pulau Bali sebanyak 380 hotel, kemudian
meningkat signifikan hingga tahun 2022, terdapat 498 hotel di pulau Bali.
Salah satu hotel di pulau Bali adalah Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort
yang terletak di kawasan wisata Indonesia Tourism Development Complex
(ITDC).

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort merupakan salah satu hotel

mewah bintang 5 yang terletak di pantai Nusa Dua dengan taman yang luas



dan bangunan yang modern. Sofitel merupakan hotel dengan suasana
Perancis yang dipadukan dengan budaya lokal. Hotel ini juga memiliki
fasilitas yang lengkap untuk membantu para tamu merasa nyaman selama
menginap di hotel. Fasilitas tersebut antara lain restoran, bar, gym, spa,
ballroom, kolam renang besar dan masih banyak fasilitas menarik lainnya.
Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort memiliki 415 kamar yang meliputi 374
kamar mewah, 16 suite mewah, 6 suite pengantin, 16 vila pribadi, dan 1 vila
presidensial. Dengan 22 suite dan 17 vila, para tamu memiliki banyak ruang
untuk dipilih sesuai anggaran mereka. Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort
sering menjadi salah satu hotel yang dipilih oleh mereka yang ingin
menyelenggarakan kegiatan seperti pernikahan, pertemuan dan acara
internasional seperti APEC Indonesia 2013, IMF-World Bank Conferences
2018, ASEAN Leaders Gathering 2018, Bali Democracy Forum... 2022,
ITB Berlin 2022 dan UNDRR GPDRR GP 2022, AVPN 2022 dan UCLA
Medical Conference 2022. Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort juga telah
ditunjuk sebagai tempat penyelenggaraan Konferensi Kepemimpinan Bank
Sentral Dunia ke-3 atau Pertemuan Menteri Keuangan dan Gubernur Bank
Sentral (FMCBG) ke-3 dan Konferensi Delegasi Perbankan Sentral dan
Keuangan ke-3 (.FCBD), dalam lingkup dalam rangka Presidensi G20
Indonesia akan dilaksanakan pada tanggal 13 hingga 16 Juli 2022. Acara
yang diselenggarakan oleh Kementerian Keuangan dan disponsori oleh

Kementerian Keuangan Sri Mulyani Indrawati membuka secara resmi.



Tabel 1. 3 Data Jumlah Wisatawan yang menginap di Sofitel Bali Nusa Dua
Beach Resort pada tahun 2020 — 2023

Year Total No. of Guests
2020 56424

2021 99795

2022 199558

2023 240092

Sumber: Revenue Team Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort

Menurut data yang penulis peroleh dari Sofitel Bali Nusa Dua Beach
Resort mengenai peningkatan jumlah pengunjung pada tahun 2020 hingga
tahun 2023 di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dipengaruhi oleh niat
wisatawan untuk berkunjung berulang kali. Bentuk loyalitas konsumen
yang dikaitkan dengan kunjungan dan pembelian jasa perjalanan disebut
Return Intention. Niat kembali dapat dibentuk melalui banyak indikator
seperti pengalaman pelanggan, harga, kualitas layanan, citra merek,
loyalitas pelanggan, motivasi perjalanan.

Dalam studi ini, penulis menilai bahwa kepuasan pelanggan
tentunya akan memberikan pengaruh positif terhadap perilaku pasca
pembelian. , seperti minat beli ulang, jumlah pembelian, jumlah merek yang
dibeli, dan lain-lain. Niat untuk kembali tentu mungkin terjadi karena
pelanggan mempunyai informasi dan pengalaman sebelumnya terhadap
merek yang bersangkutan sehingga pelanggan mempunyai umpan balik atau

kesadaran mengenai merek (Brand) . Dengan menciptakan citra merek yang



baik, konsumen akan dapat melihat perbedaan antar produk. Citra merek
suatu produk merupakan faktor penting dalam perilaku konsumen terhadap
suatu merek karena menurut Wardhana, dkk. (2021), jika pelanggan
memiliki citra positif terhadap suatu merek maka mereka akan mempunyai
niat untuk berkunjung lagi. Sebaliknya jika citra merek negatif maka kecil
kemungkinan pelanggan akan mempunyai niat untuk kembali
(returntention).

Niat berkunjung kembali juga dapat timbul dari kualitas pelayanan
yang dirasakan pelanggan (service quality) terhadap produk atau jasa yang
dimiliki perusahaan. Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu faktor yang
dapat menggugah minat konsumen untuk mengkonsumsinya kembali di
kemudian hari. Kualitas pelayanan merupakan penilaian konsumen
terhadap keunggulan dan ciri khusus suatu produk atau jasa secara umum.
“Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk evaluasi konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima dibandingkan dengan tingkat yang
diharapkan” (Prasastono 2012: 16). Menurut Khoo (2020), kualitas layanan
merupakan penilaian konsumen terhadap keunggulan layanan yang mereka
alami. Pelanggan yang menerima pengalaman layanan positif cenderung
menilai penyedia layanan dengan tinggi, sehingga mengarah pada loyalitas
pelanggan. Kualitas layanan dikaitkan dengan persepsi konsumen terhadap
kualitas produk dan layanan. Semakin baik pelayanan yang diberikan maka
semakin besar pula kemungkinan mempengaruhi kepuasan konsumen,

sehingga produk tersebut dianggap semakin berkualitas.



Faktor lain yang dapat meningkatkan niat kembali pelanggan adalah
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan mengukur
harapan pelanggan dengan kualitas pelayanan dan fasilitas hotel selama
pelanggan menginap di hotel tersebut. Respon pelanggan terhadap harapan
tersebut dapat berupa perasaan puas atau kecewa pelanggan terhadap barang
atau jasa yang dibeli dan digunakan.

Setiap hotel tentunya akan memberikan kualitas pelayanan yang
terbaik untuk meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga pelanggan
memutuskan untuk kembali lagi. Hal ini juga sesuai dengan brand masing-
masing hotel sebagai salah satu fasilitas akomodasi pendukung pariwisata.
Apabila hotel tersebut memiliki brand image yang baik maka wisatawan
mancanegara akan antusias kembali ke hotel tersebut. Bukti nyata bahwa
pelanggan Sofitel kembali secara rutin adalah kenyataan bahwa perusahaan-
perusahaan besar seperti Perusahaan Pertamina, Perusahaan Young Living,
Perusahaan  Perbankan, Allianz, PT Reckitt Benckiser, dll.
Menyelenggarakan acara rutin dari tahun ke tahun. Hal ini dikarenakan
Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort memiliki citra perusahaan yang baik
dan banyak diminati wisatawan domestik maupun mancanegara. Dengan
adanya fenomena yang penulis sebutkan, maka Sofitel Bali Nusa Dua Beach
Resort harus menjaga citra perusahaan dan kualitas pelayanannya sehingga
dapat menciptakan kepuasan pelanggan sehingga wisatawan dalam dan luar
negeri yang berkunjung ke Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort pasti akan

datang kembali.



Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka penelitian
ini membahas topik mengenai pengaruh Brand Image, Service Quality, dan
Customer Satisfaction terhadap Revisit Intention pada Sofitel Bali Nusa Dua

Beach Resort.

1.2 Rumusan Masalah

a. Apakah brand image, service quality, dan customer satisfaction
secara simultan berpengaruh terhadap revisit intention pada Sofitel
Bali Nusa Dua Beach Resort?

b. Apakah brand image, service quality, dan customer satisfaction
secara parsial berpengaruh terhadap revisit intention pada Sofitel
Bali Nusa Dua Beach Resort?

1.3 Tujuan Penelitian

a. Untuk menguji dan menjelaskan pengaruh brand image, service
quality, dan customer satisfaction secara simultan terhadap revisit
intention pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.

b. Untuk menguji dan menjelaskan pengaruh brand image, service
quality, dan customer satisfaction secara parsial berpengaruh
terhadap revisit intention pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort

1.4 Manfaat Penelitan
Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan penelitian
yang telah diuraikan dapat diperolen manfaat dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:



a. Manfaat Teoretis
Secara teoretis penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan hubungan antara
variabel Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction dan Revisit
Intention, serta dapat menjadi referensi bagi peneliti lainnya yang
melakukan penelitian dengan objek yang sama.
b. Manfaat Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pemikiran
bagi pihak Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort tentang informasi mengenai
penerapan Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction dan Revisit
Intention sebagai dasar dari perumusan strategi pemasaran yang dapat
diterapkan oleh Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.
1.5 Sistematika Penulisan
Penulisan penelitian ini terdiri dari beberapa bab yang disusun
berurutan secara sistematis, sehingga antara sub bab dengan bab yang
lainnya mempunyai hubungan yang sistematis. Sistematika penulisan dalam
penelitian ini akan diuraikan secara ringkas meliputi 5 (lima) bab, sebagai
berikut :
DAFTAR ISI
Bab 1 Pendahuluan
Pada bab ini diuraikan mengenai permasalahan yang ada dalam
penelitian ini meliputi, uraian mengenai latar belakang, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penyajian

yang merupakan pengantar bagi pembaca.
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Bab Il Kajian Pustaka
Pada bab ini diuraikan mengenai teori, konsep, serta kerangka
hipotesis yang dapat menjadi dasar dalam pembahasan masalah pada
penelitian ini.

Bab 111 Metode Penelitian
Bab ini diuraikan mengenai data penelitian, identifikasi variabel,
jenis dan sumber data, populasi, sampel dan metode penentuan
sampel, metode pengumpulan data, serta teknik analisis data.

Bab 1V Hasil dan Pembahasan
Bab ini menguraikan mengenai gambaran umum sasaran penelitian,
membahas hasil analisis kuisioner yang telah dirancang pada bab
sebelumnya serta membahas implikasi dari hasil penelitian ini.

Bab VV Simpulan dan Saran
Bab ini menguraikan simpulan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan serta saran yang dapat diberikan kepada perusahaan lokasi
penelitian ini dilakukan.

DAFTAR PUSTAKA
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut :
a. Brand image, service quality, dan customer satisfaction secara serempak
dapat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap revisit intention
pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. Hasil pengujian seluruh variabel
bebas secara parsial juga menunjukkan hasil yang baik seperti ada variabel
brand image. Pengujian variabel brand image secara parsial menunjukkan
bahwa variabel tersebut dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
revisit intention. Artinya semakin baik brand image suatu Perusahaan, maka
semakin tinggi revisit intention yang dimiliki pengunjung Sofitel Bali Nusa
Dua Beach Resort.

Hasil pengujian variabel Service quality juga menunjukkan bahwa
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit intention.
Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pengunjung, maka semakin tinggi niat pengunjung untuk melakukan
kunjungan kembali ke Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. Variabel service

quality ini memiliki pengaruh yang paling tinggi terhadap revisit intention



pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. Hal ini menunjukkan
bahwa pegawai Sofitel telah berhasil memberikan pelayanan yang sangat
baik kepada pengunjung dengan cara menunjukkan perhatian kepada setiap
pengunjung serta sigap dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pengunjung.

Variabel selanjutnya yaitu, Customer satisfaction. Hasil pengujian
variabel customer satisfaction secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap revisit intention. Artinya semakin puas pengunjung saat
berkunjung ke Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort, maka semakin tinggi
pula tingkat keinginan untuk berkunjung kembali. Hasil pengujian terhadap
besaran pengaruh variabel brand image, service quality, dan customer
satisfaction menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas tersebut dapat
mempengaruhi revisit intention sebesar 40.9 persen. Hal ini menunjukkan
bahwa sebesar 59,1 persen minat pelanggan berkunjung kembali ke Sofitel

Bali Nusa Dua Beach Resort dipengaruhi oleh variabel lain.

5.2 Saran

Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan, maka saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:
a. Pelayanan yang diberikan oleh staff Sofitel Bali Nusa Dua Beach
Resort sudah dapat dikatakan sangat baik sehingga para wisatawan
merasa nyaman saat menghabiskan waktu liburan di Sofitel Bali

Nusa Dua Beach Resort. Akan tetapi, pihak manajemen hotel harus
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mempertahankan hal tersebut dengan cara rutin memberikan
pelatihan dan penilaian kinerja terhadap karyawan tetap dailyworker
maupun trainee. Dengan demikian, wisatawan yang sudah sering
menginap di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort tetap merasa
nyaman setiap melakukan kunjungan dan bagi wisatawan yang baru
pertama kali melakukan kunjungan memiliki niat untuk melakukan
kunjungan kembali ke Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.

Bagi pihak manajemen Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort,
diharapkan dapat memberikan pengalaman yang menarik untuk
membangkitkan minat wisatawan untuk berkunjung kembali ke
Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. Sebagian besar tujuan
wisatawan untuk berkunjung ke Sofitel adalah untuk bersantai dan
menghabiskan waktu liburan bersama keluarga maupun kerabat,
maka dari itu manajemen Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort lebih
memperhatikan kelengkapan dan ketersediaan fasilitas yang
disediakan sehingga para wisatawan merasa nyaman saat
menghabiskan waktu berlibur di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.
Hal ini tentunya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atau
customer satisfaction.

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat lebih memperluas
cakupan penelitian mengenai brand image, service quality, dan
customer satisfaction terhadap revisit intention sehingga dapat

memperkuat kajian empiris untuk variabel yang sama.
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