
 

i 
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH BRAND IMAGE, SERVICE QUALITY, DAN CUSTOMER 

SATISFACTION TERHADAP REVISIT INTENTION PADA SOFITEL 

BALI NUSA DUA BEACH RESORT (KASUS TAHUN 2024) 

w 

 

 

 

 

Oleh: 

NI MADE DESTIN RAHAYU 

NIM: 2015744180 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS INTERNASIONAL 

JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS 

POLITEKNIK NEGERI BALI 

BADUNG 

2024 

 



 

ii 
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH BRAND IMAGE, SERVICE QUALITY, DAN CUSTOMER 

SATISFACTION TERHADAP REVISIT INTENTION PADA SOFITEL 

BALI NUSA DUA BEACH RESORT (KASUS TAHUN 2024) 

 

 

 

 

 

 

Disusun untuk Melengkapi Tugas dan Syarat Lulus Sarjana Terapan 

Program Studi Manajemen Bisnis Internasional Jurusan Administrasi Bisnis 

Politeknik negeri Bali 

Oleh: 

NI MADE DESTIN RAHAYU 

NIM: 2015744180 

 

 

JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS 

POLITEKNIK NEGERI BALI 

BADUNG 

2024 



 

iii 
 

TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

1. Judul Skripsi : Pengaruh Brand Image, Service Quality, dan Customer  

  Satisfaction Terhadap Revisit Intention Pada  

  Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort (Kasus Tahun 2024) 

2. Penulis   

a. Nama : Ni Made Destin Rahayu 

b. NIM : 2015744180 

3. Jurusan : Administrasi Bisnis 

4. Program Studi : D4 Manajemen Bisnis Internasional 

Badung, 14 Agustus 2024 

Mengetahui: 

 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing II, 

 

 

 

 

(I Nyoman Suka Sanjaya, S.S, M.TESOL, PhD) 

NIP.197409152000121002 

 

 

 

Pembimbing I, 

 

 

 

 

(Drs. I Made Ardana Putra, M.Si) 

NIP.195912311989031012 



 

iv 
 

TANDA PENGESAHAN SKRIPSI 

PENGARUH BRAND IMAGE, SERVICE QUALITY, DAN CUSTOMER 

SATISFACTION TERHADAP REVISIT INTENTION PADA SOFITEL BALI 

NUSA DUA BEACH RESORT (Kasus Tahun 2024) 

Oleh: 

NI MADE DESTIN RAHAYU 

NIM : 2015744180 

Disahkan : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penguji I 

 

 

 

Ni Wayan Sumetri, SE.,M.Agb 

NIP. 196403131990032003 

Ketua Penguji 

 

 

 

 

 

I Nyoman Suka Sanjaya 

NIP. 197409152000121002 

Penguji II 

 

 

 

Ni Kadek Dessy Hariyanti, S.Kom.,MM. 

NIP. 197409152000121002 

Mengetahui, 

Jurusan Administrasi Bisnis 

Ketua 

 

 

Nyoman Indah Kusuma Dewi, SE., MBA., Ph.D 

NIP.196409291990032003 

Badung, 14 Agustus 2024 

Prodi. Manajemen Bisnis Internasional 

Ketua 

 

 

Ketut Vini Elfarosa, SE., M.M. 

NIP. 1976120320081220 



 

v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Motto 

“Knowledge is Power, Embrace The Journey” 

Acquiring knowledge is a source of strength & empowerment, so welcome 

and fully engage in the process of learning and growth. The more you know, the 

stronger you become. Enjoy the path ahead. 

 

Persembahan 

Dengan penuh rasa syukur dan bangga, skripsi ini saya persembahkan 

kepada: 

1. Ida Sang Hyang Widhi Wasa, atas segala Asung Kertha Wara Nugraha yang 

tiada henti-hentinya tercurah dalam hidup saya. Semoga setiap langkah 

dalam proses ini mendapat berkah dari-Nya. 

2. Orang Tua Tercinta, kakak, dan sanak keluarga yang telah memberikan 

cinta, doa, dukungan, dan pengorbanan yang tak ternilai. Kalian adalah 

inspirasi terbesar saya, dan segala jerih payah serta usaha ini adalah untuk 

membalas sedikit dari semua yang telah kalian berikan. Terima kasih atas 

kasih sayang dan motivasi yang selalu menguatkan saya dalam menghadapi 

setiap tantangan. 



 

vi 
 

3. Dosen pembimbing yang dengan sabar dan penuh dedikasi telah 

membimbing dan memberikan arahan dalam penyusunan skripsi ini. Terima 

kasih atas waktu, ilmu, dan perhatian yang telah diberikan. Bimbingan dan 

nasihat Anda sangat berharga dalam membantu saya menyelesaikan 

penelitian ini. 

4. Seluruh Dosen dan Staf Pengajar, yang telah membekali saya dengan ilmu 

pengetahuan dan keterampilan selama masa studi.  

5. Teman-teman Seperjuangan, Srimas Anatasya, Rianti Ningsih yang selalu 

menemani dalam suka dan duka selama masa studi. Terima kasih atas 

kebersamaan, bantuan, dan semangat yang kalian berikan. Kebersamaan 

kita adalah kenangan indah yang takkan terlupakan, dan dukungan kalian 

sangat berarti dalam perjalanan ini. 

6. Seluruh Staf Administrasi dan Akademik, yang telah membantu dalam 

proses administrasi dan berbagai urusan akademik. Terima kasih atas 

pelayanan dan bantuan yang telah diberikan. 

7. Seluruh Pihak yang Telah Membantu, baik secara langsung maupun tidak 

langsung, dalam penyusunan skripsi ini. Terima kasih atas dukungan, 

motivasi, dan bantuan yang kalian berikan. 

Semoga karya sederhana ini dapat memberikan manfaat dan kontribusi 

positif bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan menjadi awal yang baik untuk 

perjalanan karir saya di masa depan. Saya berharap, apa yang saya tulis di dalam 

skripsi ini dapat menjadi referensi yang berguna bagi peneliti selanjutnya dan bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan. 



 

vii 
 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA SKRIPSI 

Yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama   : Ni Made Destin Rahayu 

NIM   : 2015744180 

Prodi/Jurusan : D4 Manajemen Bisnis Internasional/   

  Administrasi Bisnis 

Dengan ini menyatakan bahwa naskah SKRIPSI saya dengan judul: 

“Pengaruh Brand Image, Service Quality, dan Customer Satisfaction terhadap 

Revisit Intention pada Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort (Kasus Tahun 2024)” 

 

adalah memang benar asli karya saya. Dengan ini saya juga menyatakan bahwa 

dalam naskah skripsi ini tidak terdapat karya orang lain yang pernah diajukan untuk 

memperoleh gelar di suatu perguruan tinggi, dan atau sepanjang pengetahuan saya 

juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh 

orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah skripsi ini dan 

disebutkan pada daftar pustaka. 

 

Bilamana di kemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan ini, 

maka saya bersedia dituntut dan menerima sanksi akademis dalam bentuk apapun. 

 

Badung, 14 Agustus 2024 

Yang menyatakan, 

 

 

 

       Ni Made Destin Rahayu 

NIM. 2015744180 



 

viii 
 

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 X3 = 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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BAB I 

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

 

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 RI 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 
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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 

 

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 
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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.  
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Tabel 1. 3 Data Jumlah Wisatawan yang menginap di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort pada tahun 2020 – 2023 

 

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 
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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. 
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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. 
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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 ibrand iimage, iservice iquality, idan icustomer isatisfaction 

isecara isimultan iberpengaruh iterhadap irevisit iintention ipada iSofitel 

iBali iNusa iDua iBeach iResort? 

b. Apakah ibrand iimage, iservice iquality, idan icustomer isatisfaction 

isecara iparsial iberpengaruh iterhadap irevisit iintention ipada iSofitel 

iBali iNusa iDua iBeach iResort? 

1.3 Tujuan Penelitian 

a. Untuk imenguji idan imenjelaskan ipengaruh ibrand iimage, iservice 

iquality, idan icustomer isatisfaction isecara isimultan iterhadap irevisit 

iintention ipada iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. 

b. Untuk imenguji idan imenjelaskan ipengaruh ibrand iimage, iservice 

iquality, idan icustomer isatisfaction isecara iparsial iberpengaruh 

iterhadap irevisit iintention ipada iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort 

1.4 Manfaat Penelitan 

Berdasarkan ilatar ibelakang, irumusan imasalah, idan itujuan ipenelitian 

iyang itelah idiuraikan idapat idiperoleh imanfaat idari ipenelitian iini iadalah 

isebagai iberikut: i 
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a. Manfaat iTeoretis 

Secara iteoretis ipenelitian iini idiharapkan idapat imenjelaskan ihubungan iantara 

ivariabel iBrand iImage, iService iQuality, iCustomer iSatisfaction idan iRevisit 

iIntention, iserta idapat imenjadi ireferensi ibagi ipeneliti ilainnya iyang 

imelakukan ipenelitian idengan iobjek iyang isama. i i 

b. Manfaat iPraktis 

Hasil idari ipenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan ikontribusi ipemikiran 

ibagi ipihak iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort itentang iinformasi imengenai 

ipenerapan iBrand iImage, iService iQuality, iCustomer iSatisfaction idan iRevisit 

iIntention isebagai idasar idari iperumusan istrategi ipemasaran iyang idapat 

iditerapkan ioleh iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Penulisan ipenelitian iini iterdiri idari ibeberapa ibab iyang idisusun 

iberurutan isecara isistematis, isehingga iantara isub ibab idengan ibab iyang 

ilainnya imempunyai ihubungan iyang isistematis. iSistematika ipenulisan idalam 

ipenelitian iini iakan idiuraikan isecara iringkas imeliputi i5 i(lima) ibab, isebagai 

iberikut i: i 

DAFTAR iISI 

Bab iI Pendahuluan i 

Pada ibab iini idiuraikan imengenai ipermasalahan iyang iada idalam 

ipenelitian iini imeliputi, iuraian imengenai ilatar ibelakang, irumusan 

imasalah, itujuan idan imanfaat ipenelitian iserta isistematika ipenyajian 

iyang imerupakan ipengantar ibagi ipembaca. i 
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Bab iII Kajian iPustaka i 

 Pada ibab iini idiuraikan imengenai iteori, ikonsep, iserta ikerangka 

ihipotesis iyang idapat imenjadi idasar idalam ipembahasan imasalah ipada 

ipenelitian iini. 

Bab iIII  Metode iPenelitian i 

 Bab iini idiuraikan imengenai idata ipenelitian, iidentifikasi ivariabel, 

ijenis idan isumber idata, ipopulasi, isampel idan imetode ipenentuan 

isampel, imetode ipengumpulan idata, iserta iteknik ianalisis idata. 

Bab iIV Hasil idan iPembahasan i 

 Bab iini imenguraikan imengenai igambaran iumum isasaran ipenelitian, 

imembahas ihasil ianalisis ikuisioner iyang itelah idirancang ipada ibab 

isebelumnya iserta imembahas iimplikasi idari ihasil ipenelitian iini. 

Bab iV Simpulan idan iSaran i 

 Bab iini imenguraikan isimpulan idari ihasil ipenelitian iyang itelah 

idilakukan iserta isaran iyang idapat idiberikan ikepada iperusahaan ilokasi 

ipenelitian iini idilakukan. 

 DAFTAR iPUSTAKA 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang itelah idiuraikan, imaka idapat 

idisimpulkan isebagai iberikut i: 

a. iBrand iimage, iservice iquality, idan icustomer isatisfaction isecara iserempak 

idapat iberpengaruh isecara ipositif idan isignifikan iterhadap irevisit iintention 

ipada iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. iHasil ipengujian iseluruh ivariabel 

ibebas isecara iparsial ijuga imenunjukkan ihasil iyang ibaik iseperti iada ivariabel 

ibrand iimage. iPengujian ivariabel ibrand iimage isecara iparsial imenunjukkan 

ibahwa ivariabel itersebut idapat iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

irevisit iintention. iArtinya isemakin ibaik ibrand iimage isuatu iPerusahaan, imaka 

isemakin itinggi irevisit iintention iyang idimiliki ipengunjung iSofitel iBali iNusa 

iDua iBeach iResort. i 

Hasil ipengujian ivariabel iService iquality ijuga imenunjukkan ibahwa 

iservice iquality iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap irevisit iintention. 

iArtinya isemakin ibaik ikualitas ipelayanan iyang idiberikan ikepada 

ipengunjung, imaka isemakin itinggi iniat ipengunjung iuntuk imelakukan 

ikunjungan ikembali ike iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. iVariabel iservice 

iquality iini imemiliki ipengaruh iyang ipaling itinggi iterhadap irevisit iintention
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pada iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. iHal iini imenunjukkan 

ibahwa ipegawai iSofitel itelah iberhasil imemberikan ipelayanan iyang isangat 

ibaik ikepada ipengunjung idengan icara imenunjukkan iperhatian ikepada isetiap 

ipengunjung iserta isigap idalam imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan 

ipengunjung. 

Variabel iselanjutnya iyaitu, iCustomer isatisfaction. iHasil ipengujian 

ivariabel icustomer isatisfaction isecara iparsial iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap irevisit iintention. iArtinya isemakin ipuas ipengunjung isaat 

iberkunjung ike iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort, imaka isemakin itinggi 

ipula itingkat ikeinginan iuntuk iberkunjung ikembali. iHasil ipengujian iterhadap 

ibesaran ipengaruh ivariabel ibrand iimage, iservice iquality, idan icustomer 

isatisfaction imenunjukkan ibahwa iketiga ivariabel ibebas itersebut idapat 

imempengaruhi irevisit iintention isebesar i40.9 ipersen. iHal iini imenunjukkan 

ibahwa isebesar i59,1 ipersen iminat ipelanggan iberkunjung ikembali ike iSofitel 

iBali iNusa iDua iBeach iResort idipengaruhi ioleh ivariabel ilain. 

5.2 Saran 

Berdasarkan isimpulan iyang itelah idiuraikan, imaka isaran iyang idapat 

idiberikan iadalah isebagai iberikut: 

a. Pelayanan iyang idiberikan ioleh istaff iSofitel iBali iNusa iDua iBeach 

iResort isudah idapat idikatakan isangat ibaik isehingga ipara iwisatawan 

imerasa inyaman isaat imenghabiskan iwaktu iliburan idi iSofitel iBali 

iNusa iDua iBeach iResort. iAkan itetapi, ipihak imanajemen ihotel iharus 
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imempertahankan ihal itersebut idengan icara irutin imemberikan 

ipelatihan idan ipenilaian ikinerja iterhadap ikaryawan itetap idailyworker 

imaupun itrainee. iDengan idemikian, iwisatawan iyang isudah isering 

imenginap idi iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort itetap imerasa 

inyaman isetiap imelakukan ikunjungan idan ibagi iwisatawan iyang ibaru 

ipertama ikali imelakukan ikunjungan imemiliki iniat iuntuk imelakukan 

ikunjungan ikembali ike iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. 

b. Bagi ipihak imanajemen iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort, 

idiharapkan idapat imemberikan ipengalaman iyang imenarik iuntuk 

imembangkitkan iminat iwisatawan iuntuk iberkunjung ikembali ike 

iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. iSebagian ibesar itujuan 

iwisatawan iuntuk iberkunjung ike iSofitel iadalah iuntuk ibersantai idan 

imenghabiskan iwaktu iliburan ibersama ikeluarga imaupun ikerabat, 

imaka idari iitu imanajemen iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort ilebih 

imemperhatikan ikelengkapan idan iketersediaan ifasilitas iyang 

idisediakan isehingga ipara iwisatawan imerasa inyaman isaat 

imenghabiskan iwaktu iberlibur idi iSofitel iBali iNusa iDua iBeach iResort. 

iHal iini itentunya idapat imeningkatkan ikepuasan ipelanggan iatau 

icustomer isatisfaction. 

c. Bagi ipeneliti iselanjutnya, idiharapkan idapat ilebih imemperluas 

icakupan ipenelitian imengenai ibrand iimage, iservice iquality, idan 

icustomer isatisfaction iterhadap irevisit iintention isehingga idapat 

imemperkuat ikajian iempiris iuntuk ivariabel iyang isama. 
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