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ABSTRAK

Nugraha, Ni Kadek Liana Yessy (2025), Analisis Kualitas Pelayanan sebagai
Faktor Pembelian Berulang bagi Pengguna MICE di The Trans Resort Bali.
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dr. Ni Nyoman Sri
Astuti, SST.Par., M.Par., dan Pembimbing II: Made Sudiarta, SS., M.Par.

Kata kunci: kualitas pelayanan, pengguna MICE, skala nasional, pembelian
berulang

Penelitian ini berfokus untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap
pembelian berulang di The Trans Resort Bali secara parsial dan simultan. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan analisis
linear berganda dengan objek penelitian yaitu pengguna MICE di The Trans Resort
Bali yang melakukan pembelian secara berulang dalam skala nasional dari Januari
2023 sampai dengan November 2024. Data penelitian dikumpulkan melalui
kuesioner. Kuesioner dibagikan kepada 35 responden. Berdasarkan hasil analisis
dari penelitian ini adalah dimensi dari kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati tidak berpengaruh secara parsial
terhadap pembelian berulang, namun ada dimensi kualitas pelayanan yang memiliki
nilai mendekati signifikansi yaitu dimensi kehandalan. Sedangkan lima dimensi
kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap pembelian berulang. Hal
tersebut dikarenakan setiap dimensi secara individual tidak memiliki kekuatan yang
cukup untuk memengaruhi keputusan pembelian berulang secara sendiri. Namun,
ketika kelima dimensi tersebut dianalisis secara simultan, hasil penelitian
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap pembelian berulang. Artinya,
kombinasi dari seluruh dimensi kualitas pelayanan mampu menciptakan
pengalaman pelayanan yang memuaskan, sehingga secara kolektif mendorong
loyalitas pelanggan dan keputusan untuk melakukan pembelian berulang.
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi diperoleh nilai 0,763 berarti
76,3% perubahan pada pembelian berulang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan,
sementara sisanya sejumlah 23,7 dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar
penelitian.

X



ABSTRACT

Nugraha, Ni Kadek Liana Yessy. (2025). Analisis Kualitas Pelayanan sebagai
Faktor Pembelian Berulang bagi Pengguna MICE di The Trans Resort Bali.
Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Departement,
Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Dr.
Ni Nyoman Sri Astuti, SST.Par., M.Par., dan Supervisor II: Made Sudiarta, SS.,
M.Par.

Keywords: Service quality, MICE costumers, national scale, repeat purchase

This study focuses on examining the influence of service quality on repeat
purchases at The Trans Resort Bali, both partially and simultaneously. The method
used in this study is a quantitative approach with multiple linear regression analysis,
with the research object being MICE users at The Trans Resort Bali who made
repeat purchases on a national scale from January 2023 to November 2024.
Research data was collected through questionnaires distributed to 35 respondents.
Based on the analysis results, the dimensions of service quality tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy do not individually (partially) influence
repeat purchases. However, one dimension, reliability, showed a value approaching
significance. On the other hand, the five dimensions of service quality collectively
(simultaneously) have a significant influence on repeat purchases. This is because
each dimension individually does not have sufficient strength to independently
affect repeat purchase decisions. However, when analyzed together, the results
indicate a significant impact on repeat purchases. This means that the combination
of all service quality dimensions can create a satisfying service experience,
collectively fostering customer loyalty and repeat purchase decisions. Based on the
coefficient of determination calculation, a value of 0.763 was obtained, indicating
that 76.3% of the variation in repeat purchases is influenced by service quality,
while the remaining 23.7% is influenced by other factors outside this study.
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BABI1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sektor pariwisata dengan pertumbuhan tercepat salah satunya adalah MICE.
Menurut Heryadi et al., (2024) menyatakan bahwa pertemuan, insentif, konvensi,
dan pameran (MICE) adalah jenis kegiatan pariwisata yang dilakukan secara koletif
oleh sekelompok individu yang memiliki konsep, rencana, dan sasaran tertentu
yang telah disepakati bersama, baik untuk tujuan pendidikan, diskusi, atau rekreasi.
Peningkatan daya saing Negara Indonesia pada tahun 2016, didukung dengan
dibentuknya Indonesia Convention and Exhibition Bureau (INACEB) dibawah
naungan Kementerian Pariwisata, yang akan berdampak pada penyelenggaraan
MICE di Indonesia.

Kawasan destinasi wisata yang potensial dan populer dalam penyelenggaraan
MICE salah satunya adalah Bali, yang dinobatkan sebagai “The Best Island” di
seluruh dunia, salah satu lokasi wisata terbaik di Indonesia. pada 13 Maret 2024
dalam Destin Asian Readers’ Choice Awards. Menteri Pariwisata dan Ekonomi
Kreatif periode tahun 2020-2024 Sandiaga Uno menyatakan, “Bali memang
merupakan salah satu destinasi wisata favorit di Indonesia”. Dibuktikan dengan
penyelenggaraan berbagai event bertaraf internasional seperti pelaksanaan
Konferensi Tingkat Tinggi (KTT) G20 dan World Water Forum di Kawasan Nusa

Dua, Bali pada Tahun 2024.



Keberhasilan penyelenggaraan event tersebut tidak terlepas dari ketersediaan
infrastruktur dan fasilitas MICE yang memadai diberbagai kawasan strategis di
Bali, salah satu kawasan yang berkembang pesat dalam mendukung industri MICE
adalah kawasan Seminyak. Kawasan Seminyak merupakan kawasan premium di
Bali, yang menyediakan akomodasi yang memadai dengan akses stategis ke
berbagai destinasi wisata unggulan. Kawasan ini memiliki kombinasi ideal antara
fasilitas bisnis modern dan pengalaman wisata yang autentik. Karakteristik ini
merupakan aspek utama dalam pengembangan bisnis MICE, mengingat fasilitas
pendukung yang ada di kawasan Seminyak sangat baik dan kompetitif. Salah satu
hotel di kawasan Seminyak yang memiliki rating bintang lima, Trans Resort Bali
menawarkan ballroom dan boardroom dengan fasilitas MICE yang memadai.

Berdasarkan data internal The Trans Resort Bali pendapatan yang dihasilkan
dari MICE 1ialah sebesar 30% dari pendapatan keseluruhan hotel. Menurut
Associate Director of Revenue, Trans Resort Bali berkonsentrasi pada penjualan
meeting package untuk tamu bisnis di tingkat nasional. Ini didukung oleh
konsepnya sebagai convention & resort hotel, yang memiliki keunggulan
kompetitif dibandingkan dengan pesaingnya yang berlokasi di kawasan Seminyak
dan menyelenggarakan MICE. Secara keseluruhan data penjualan MICE, sebagian
besar merupakan penjualan dalam skala nasional, yang dipengaruhi oleh beberapa
faktor diantaranya potensi pasar domestik yang lebih besar, serta kebijakan dan
dukungan dari pemerintah, sehingga hal tersebut dapat menjadi faktor penting

dalam upaya untuk peningkatan MICE dalam skala nasional. Pelaksanaan MICE di



The Trans Resort Bali sebagian besar melibatkan pembelian berulang, berlandaskan

pada informasi yang ditampilkan pada tabel berikut:

Tabel 1.1. Frekuensi Jumlah Pembelian Berulang Pengguna MI/CE Nasional

No Data Pengguna Jumlah Pembeli
1 2 20
2 3 5
3 4 3
4 5 1
5 7 1
6 9 1
7 17 2
8 20 1
9 65 1

Total 35

sumber: Data internal The Trans Resort Bali (Januari 2023 — November 2024)

Tabel 1.1 terdapat 35 pengguna MICE dalam skala nasional yang melakukan
pembelian berulang selama periode Januari 2023 sampai dengan November 2024.
Pembelian berulang dilakukan sebanyak dua atau lebih dari dua kali. Pembelian
berulang dalam industri MICE melibatkan nilai transaksi yang besar dan
kompleksitas penyelenggaraan yang tinggi. Penyelenggaraan MICE melibatkan
banyak pemangku kepentingan dan peserta, sehingga konsistensi dan kehandalan
layanan sangat mempengaruhi kesuksesan acara. Industri MICE juga sangat
bergantung pada riwayat karena mengacu pada penyelenggaraan sebelumnya.

Keputusan untuk melakukan pembelian berulang dalam konteks MICE
merupakan hal yang kompleks karena melibatkan beberapa faktor pertimbangan,

salah satunya ialah kualitas pelayanan, karena frekuensi pelanggan tetap merupakan



metrik penting untuk mengukur loyalitas pelanggan MICE di The Trans Resort Bali.
Pelayanan yang diberikan oleh karyawan The Trans Resort Bali khususnya bagi
pengguna MICE sangatlah professional dan telah memenuhi standar operasional,
sehingga dapat memenuhi kepuasan pelanggan yang dapat berdampak pada
pembelian berulang. Pihak The Trans mengharapkan terjadi pembelian berulang
disektor nasional sebesar 78%, namun faktanya baru mencapai 60% masih dibawah
harapan, sebagai hasilnya studi ini dilakukan oleh penulis untuk mengkaji unsur
yang mengakibatkan tidak tercapainya pembelian berulang sesuai dengan target.
Menurut Andofal et al., (2020) berdasarkan penelitiannya yang membahas
mengenai kualitas pelayanan dan nilai kepuasan tamu mengklaim bahwa; kualitas
pelayanan dan perceived value sangat penting untuk memastikan kepuasan tamu,
yang kemudian berkontribusi pada keberlanjutan bisnis. Sedangkan menurut
Kumar et al., (2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak yang
signifikan dibandingkan dengan loyalitas konsumen. Berdasarkan permasalahan
yang terjadi dan belum terdapat penelitian secara komprehensif yang meneliti
secara spesifik mengenai analisis kualitas pelayanan terhadap pembelian berulang,
maka diadakan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan sebagai
Faktor Pembelian Berulang bagi Pengguna MICE di The Trans Resort Bali”
Penelitian ini penting untuk dilaksanakan dikarenakan sebagai salah satunya
destinasi MICE terbesar, Trans Resort Bali harus memahami secara menyeluruh
bagaimana kualitas pelayanan dapat memengaruhi pembelian berulang.
Pemahaman ini akan membantu meningkatkan standar layanan dan menghasilkan

strategi yang lebih efisien untuk mempertahankan dan meningkatkan basis



pelanggan MICE nasional. Penyelenggaraan MICE yang kompleks dan melibatkan
berbagai aspek pelayanan, sehingga menjadikan penelitian ini semakin relevan

untuk melakukan.

1.2 Rumusan Masalah
Mengacu pada paparan latar belakang, peneliti membuat rumusan masalah
penelitian berikut;

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara parsial terhadap
pembelian berulang bagi pengguna M/CE di The Trans Resort Bali?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan terhadap

pembelian berulang bagi pengguna MICE di The Trans Resort Bali?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian rumusan masalah, agar penelitian dapat terarah sesuai
dengan tujuannya, maka dapat dituliskan tujuan penelitian sebagai berikut:
1. Menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan secara parsial terhadap
pembelian berulang pada pengguna MICE di The Trans Resort Bali.
2. Menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan secara simultan terhadap
pembelian berulang bagi pengguna MICE di The Trans Resort Bali.
1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Ditinjau dari aspek teori, penelitian ini diharapkan mampu membantu

memperluas pemahaman kita tentang industri pariwisata dalam bidang MICE,



khususnya tentang kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali, yang merupakan
faktor utama dalam pembelian berulang.

1.4.2 Manfaat Praktis

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini diharapkan memiliki implikasi yang
bermanfaat, yang dipaparkan sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan
Temuan penelitian ini diproyeksikan untuk memberikan kontribusi yang
signifikan terhadap The Trans Resort Bali khususnya dalam bidang MICE
dalam skala nasional, dengan mempertimbangkan kualitas pelayanan sebagai
upaya untuk meningkatkan pembelian berulang bagi pengguna MICE di The
Trans Resort Bali.
2. Bagi Peneliti
Melalui penelitian ini diharapkan dapat diberikan perluasan wawasan serta
pendalaman pengetahuan bagi peneliti mengenai kualitas pelayanan bagi
pengguna MICE untuk meningkatkan pembelian berulang di The Trans Resort
Bali.
3. Bagi Politeknik Negeri Bali.
Menjadi salah satu landasan kajian dan referensi akademik bagi
mahasiswa Politeknik Negeri Bali untuk melakukan penelitian khususnya
dalam bidang pengaruh kualitas pelayanan terhadap pembelian berulang bagi

pengguna MICE di The Trans Resort Bali.



1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Untuk memastikan bahwa skripsi dapat menjawab masalah yang telah
dirumuskan, penulis harus menetapkan ruang lingkup dan batasan masalah. Hal
tersebut bertujuan untuk memastikan penelitian ini lebih terarah dan lebih spesifik
untuk permasalahan yang ada.
1. Ruang Lingkup
Fokus terhadap pengaruh kualitas pelayanan terhadap pembelian berulang
bagi pengguna MICE di The Trans Resort Bali. Ruang lingkup dibatasi pada
pembelian berulang dari pengguna MICE dalam skala nasional. Kualitas
pelayanan secara efektif sangat berpengaruh terhadap pembelian berulang bagi
pengguna MICE. Lima dimensi pelayanan harus diketahui sehingga dapat
melihat pengaruh terhadap pembelian berulang bagi pengguna MICE.
2. Batasan Penelitian
Batasan penelitian diperlukan untuk menghindari meluasnya cakupan
dalam penelitian. Batasan penelitian dalam penelitian ini adalah pengguna
MICE dalam skala nasional yang melakukan pembelian secara berulang di The

Trans Resort Bali.



BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Peneilitan dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Pembelian

Berukang bagi Pengguna MICE di The Trans Resort Bali, menghasilkan uraian

berikut:

1. Secara parsial kelima dimensi kualitas pelayanan tidak menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap pembelian berulang bagi pengguna MICE di The Trans
Resort Bali. Hal tersebut disebabkan karena karakteristik pengguna MICE yang
sebagian besar merupakan 86% dari instansi peemerintahan yang lebih
memfokuskan pada prosedur dan kebijakan instansi daripada aspek personal
atau individual dalam kualitas peleyanan.

2. Secara simultan kelima dimensi kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh yang
signifikan terhadap pembelian berulang. Hal tersebut menunjukan bahwa
kualitas pelayanan haru dinilai sebagai satu kesatuan yang holistik. Artinya,
kombinasi dari seluruh dimensi kualitas pelayanan mampu menciptakan
pengalaman pelayanan yang memuaskan, sehingga secara kolektif mendorong
loyalitas pelanggan dan keputusan untuk melakukan pembelian berulang.
Temuan ini menggaris bawahi pentingnya pendekatan terintegrasi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan, dimana fokus tidak hanya pada satu aspek
tertentu, tetapi pada keseluruhan dimensi yang saling melengkapi. Dengan

demikian, The Trans Resort Bali perlu memastikan bahwa seluruh dimensi
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kualitas pelayanan secara seimbang dan optimal untuk memaksimalkan
kepuasan pelanggan dan mendorong pembelian berulang dalam jangka panjang.

5.2 Saran

Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan, peneliti dapat diberikan saran
sebagai berikut:

1. Manajemen The Trans Resort Bali diharapkan dapat meningkatkan kualitas
pelayanan secara menyeluruh untuk meningkatkan pembelian berulang. Dari
kelima dimensi kualitas pelayanan dapat memprioritaskan pada dimensi
kehandalan karena mendekati nilai signifikansi, yang menunjukan bahwa
konsistensi layanan tetap penting, sebagai contoh memastikan ketepatan waktu
dalam susunan penyelenggaraan MICE dan menyediakan antisipasi apabila
terdapat kegagalan dalam teknis pelaksanaan. Penyesuaian terhadap prosedur
pemerintah juga sangat penting untuk dilakukan mengingat pengguna MICE di
The Trans Resort Bali merupakan sebagain besar dari instansi pemerintahan,
dengan melakukan observasi ataupun riset secara berkala mengenai kebutuhan
dan kebijakan instansi. The Trans Resort Bali juga diharapkan menekankan pada
keunggulan kompetitif yang berbeda dibandingkan dengan kompetitor lainnya
sebagai contoh kemudahan dalam administarsi dan memperluas jaringan dalam
sektor pemerintahan.

2. Diharapkan penelitian selanjutnya diperluas dengan melibatkan pengguna MICE
skala internasional untuk membandingkan presepsi kualitas pelayanan antar

sektor, serta menambahkan variabel lain seperti anggaran untuk analisis yang
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lebih komperhensif, serta menambahkan metode kualitatif melalui wawancara

untuk pengambilan keputusan secara lebih mendalam.
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