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Abstrak 

 

Farah Widha Safitri W: Pengaruh Pelayanan Hotel dan Kepercayaan 

Pengunjung terhadap Minat Menginap Kembali pada Hotel ForRest’Inn 

Kediri, Skripsi, Pendidikan Ekonomi, FEB UN PGRI Kediri, 2024. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Hotel, Kepercayaan Pengunjung, Minat 

Menginap Kembali.  

 

Terdapat beberapa faktor yang menjadi masalah di hotel 

ForRest’Inn seperti pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel masih 

kurang, rasa kepercayaan pengunjung yang rendah dan kurangnya minat 

pengunjung untuk menginap di kemudian hari. Penelitian ini bertujuan: 

1) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan hotel terhadap 

minat pengunjung untuk menginap kembali pada Hotel ForRest’Inn 

Kediri. 2) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepercayaan 

pengunjung terhadap minat mereka untuk menginap kembali pada Hotel 

ForRest’Inn Kediri. 3) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

pelayanan hotel dan kepercayaan pengunjung terhadap minat mereka 

untuk menginap kembali pada Hotel ForRest’Inn Kediri. 

Dalam penelitian ini dilakukan menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik kausalitas. Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan accidental sampling dengan jumlah sampel 

yang didapatkan dalam perhitungan rumus Slovin yaitu 109 responden.  

Penelitian ini di analisis menggunakan regresi linier berganda. 

Kesimpulan penelitian yang dilakukan ini adalah: 1) Pelayanan 

hotel berpengaruh terhadap minat menginap kembali secara parsial 

dengan hasil nilai signifikansi 0,001 < 0,05 maka dapat dinyatakan H0 

ditolak Ha diterima. 2) Kepercayaan pengunjung berpengaruh terhadap 

minat menginap kembali secara parsial dengan hasil nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. 3) Hasil dari analisis penelitian data dengan uji f (stimulan) 

maka menunjukkan bahwa Fhitung = 51,538 dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05 yang berarti X1 (pelayanan hotel) dan X2 (kepercayaan 

pengunjung) secara simultan memiliki pengaruh terhadap Y (minat 

menginap kembali).  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latas Belakang Masalah 

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor yang memiliki peran 

yang penting dalam sektor pariwisata. Industri perhotelan juga memiliki 

kontribusi penting terhadap perekonomian suatu negara. Menurut (Siaputra 

et al., 2018) mengemukakan bahwa hotel dikategorikan sebagai pelayanan 

untuk masyarakat umum yang mencakup pelayanan kamar, makanan, 

minuman dan fasilitas penunjang lainnya. Sedangkan menurut (Sitepu, 

2023) Hotel merupakan akomodasi bagi masyarakat umum yang akan 

memberikan jasa seperti pelayanan untuk penginapan, penyediaan 

makanan dan minuman, dan jasa-jasa lainnya dalam sementara waktu. 

Akan tetapi saat ini, persaingan di industri perhotelan semakin ketat, 

dengan banyaknya hotel-hotel baru yang bermunculan. Oleh karena itu, 

penting bagi hotel untuk mempertahankan pengunjung yang telah memiliki 

pengalaman menginap di hotel mereka seperti mendapatkan pelayanan 

yang baik ketika menginap sehingga akan membentuk suatu kepercayaan 

secara tidak langsung, serta dapat mendorong mereka untuk menginap 

kembali di masa yang akan datang. 

Menurut (K Djawa & Sartika, 2019) pelayanan pelanggan merupakan 

penunjang dalam memasarkan produk barang atau jasa yang menitik 

beratkan kepada upaya pendekatan, keyakinan dan kepuasan konsumen. 
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Dengan pelayanan perusahaan dapat menciptakan kekhususan dalam 

menjalankan kegiatan usaha dari para pesaing yang menjual jasa yang 

sama. Pelayanan yang baik sangat penting dalam industri perhotelan 

karena pastinya pengunjung mengharapkan pelayanan yang ramah, efisien, 

dan responsif dari hotel tempat mereka menginap.  

Pelayanan yang baik mencakup aspek-aspek seperti saat pengunjung 

melakukan check-in dengan staf yang ramah dan cepat tanggap, kualitas 

kamar yang baik, menjaga kebersihan kamar maupun area luas, dan 

memiliki staf yang sigap dalam membantu pengunjung. Pelayanan yang 

baik dapat menciptakan pengalaman positif bagi pengunjung, karena dari 

segi pelayanan yang memuaskan dapat meningkatkan pengalaman 

pengunjung dan membuat mereka merasa dihargai dan nyaman selama 

menginap di hotel.  

Sebuah pelayanan jasa merupakan bentuk dari kualitas pelayanan yang 

dimiliki oleh sebuah perusahaan, jadi kualitas pelayanan sangat penting 

mengingat Hotel ForRest’Inn ini bergerak di industri perhotelan. Maka 

dari itu, pengunjung harus mendapatkan pelayanan yang maksimal demi 

memberi kesan pengalaman yang baik dalam menginap di Hotel 

ForRest’Inn. Menurut (Simanjuntak, 2020) berikut kualitas pelayanan 

yang baik terhadap pengunjung demi menjaga kenyamanan agar tetap 

berkunjung menginap berulang kali yaitu tangible, reability, responsive, 

assurance, dan empaty. 
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Segala bentuk pelayanan yang diberikan diatas selama pengunjung 

tersebut berada di hotel, meliputi pelayanan yang diberikan receptionist, 

house keeping, cleaning service dan lain-lain. Upaya tersebut diberikan 

oleh karyawan hotel agar tetap loyal dalam memberikan jasa layanannya 

demi menarik perhatian pengunjung agar memilki minat untuk menginap 

kembali.  

Selanjutnya, kepercayaan juga menjadi faktor penting dalam 

mempengaruhi minat pengunjung untuk menginap kembali di hotel yang 

sama. Kepercayaan tersebut sering disebut sebagai object attribute 

linkages yaitu kepercayaan konsumen tentang kemungkinan adanya 

hubungan antara sebuah objek dengan atributya yang relevan.  

Kepercayaan (trust), kepercayaan timbul dari suatu proses yang lama 

sampai kedua belah pihak saling mempercayai. Apabila kepercayaan 

sudah terjalin di antara pelanggan dan perusahaan, maka usaha untuk 

membinanya akan lebih mudah, hubungan perusahaan dan pelanggan 

tercermin dari tingkat kepercayaan (trust) para pelanggan (Kasinem, 

2020).  

Kepercayaan ini meliputi kepercayaan terhadap kualitas pelayanan 

yang didapatkan oleh pengunjung seperti rasa aman, privasi, kenyamanan, 

serta kejujuran dalam melakukan interaksi kepada pengunjung. Jika 

pengunjung memiliki rasa percaya terhadap hotel dan merasa yakin bahwa 

mereka akan mendapatkan pengalaman positif kembali di masa yang 
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mendatang, maka mereka cenderung memiliki minat yang tinggi untuk 

menginap kembali. Kepercayaan dapat terbentuk melalui pengalaman 

sebelumnya, ulasan dari pengunjung lain, rekomendasi dari teman, rekan, 

saudara atau keluarga.  

Melalui ulasan pengunjung reputasi hotel juga pasti akan baik, dan 

dapat menarik perhatian orang lain agar ingin mencoba menginap di hotel 

tersebut. Jika pengunjung sudah memiliki rasa percaya terhadap hotel, 

maka mereka akan merasa yakin bahwa hotel tersebut akan memberikan 

pelayanan secara konsisten dan memenuhi harapan mereka. Faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap perusahaan 

(Kasinem, 2020) yaitu pengalaman (experienced), kualitas kerja  dan 

kecerdasan  . 

Akan tetapi, pengaruh pelayanan dan kepercayaan pengunjung 

terhadap minat menginap kembali pada hotel juga dapat disebabkan oleh 

beberapa factor lain yaitu karakteristik pengunjung, jenis hotel, lokasi, 

harga, dan faktor-faktor lain yang memengaruhi persepsi dan preferensi 

pengunjung. 

Dalam menjaga pelanggan yang sudah pernah menginap dan 

meningkatkan minat mereka untuk menginap kembali, maka pelayanan 

yang baik dan kepercayaan pengunjung akan menjadi peran yang penting 

untuk hal tersebut. Meskipun pentingnya pelayanan dan kepercayaan 
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pengunjung dalam mempengaruhi minat menginap kembali, belum banyak 

penelitian yang secara khusus memfokuskan pada hubungan antara kedua 

variabel tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh pelayanan dan kepercayaan 

pengunjung terhadap minat mereka untuk menginap kembali di hotel. 

Dalam kaitannya dengan minat pengunjung untuk menginap kembali 

yang di perngaruhi oleh pelayanan dan kepercayaan pengunjung pada 

Hotel ForRest’Inn. Hotel ForRest’Inn adalah sebuah bangunan, 

perusahaan atau usaha di bidang ilmu yang berhubungan dengan 

manajemen hotel dan mengeksplorasi cara untuk menyeimbangkan aspek 

pariwisata dan manajemen bisnis yang berlokasi di Jong Biru No.285, 

Jong biru, Kabupaten Kediri, Jawa Timur 64123, Indonesia. Hotel 

ForRest’Inn saat ini masih kurang menerapkan kualitas pelayanan seperti 

pelayanan sehingga masih kurangnya memberikan citra dan kepercayaan 

pengunjung yang datang menginap.  

Dalam latar belakang tersebut, maka penulis tertarik melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Pelayanan dan Kepercayaan 

Pengunjung terhadap Minat Menginap Kembali pada Hotel ForRest’Inn 

Kediri” Dalam penelitian ini, akan dilakukan melalui survei kepada 

pengunjung hotel ForRest’Inn untuk mengumpulkan data tentang persepsi 

mereka terhadap pelayanan hotel dan tingkat kepercayaan mereka terhadap 

hotel tersebut. Selanjutnya, data yang terkumpul akan dianalisis untuk 
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mengidentifikasi hubungan antara pelayanan, kepercayaan, dan minat 

pengunjung untuk menginap kembali di hotel ForRest’Inn.  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat diidentifikasi beberapa 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan staf Hotel ForRest’Inn yang kurang baik bisa 

mempengaruhi minat pengunjung untuk menginap kembali. Hal 

tersebut menjadi permasalahan apakah standar pelayanan hotel sesuai 

dengan ekspetasi atau tidak sesuai dengan ekspetasi pengunjung. 

2. Kurangnya kepercayaan terhadap staf hotel dari pengunjung Hotel 

ForRest’Inn berdampak pada minat pengunjung untuk menginap 

kembali, yang dapat mengakibatkan anggapan yang kurang baik oleh 

pengunjung.  

3. Terdapat beberapa pengunjung yang kurang memiliki minat untuk 

menginap kembali karena kurang puas dengan pelayanan staf hotel 

yang diberikan sehingga kurangnya rasa kepercayaan pengunjung 

Hotel ForRest’Inn. 

C. Pembatasan Masalah 

Menghindari topik yang melebar agar lebih jelas dan tidak meluas 

dari judul, maka perlu ada batasan masalah yaitu penelitian ini hanya 

meneliti pengunjung Hotel ForRest’Inn Kediri yang dilaksanakan selama 1 

bulan terhitung mulai pertengahan Desember 2023 sampai pertengahan 
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Januari 2024. Permasalahan yang akan peneliti bahas hanya mengenai 

pelayanan hotel dan kepercayaan pengunjung terhadap minat menginap 

kembali pada Hotel ForRest’Inn Kediri. 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh pelayanan hotel terhadap minat pengunjung 

untuk menginap kembali pada Hotel ForRest’Inn Kediri? 

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan pengunjung terhadap minat mereka 

untuk menginap kembali pada Hotel ForRest’Inn Kediri? 

3. Bagaimana pengaruh pelayanan hotel dan kepercayaan pengunjung 

terhadap minat mereka untuk menginap kembali pada Hotel 

ForRest’Inn Kediri? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan hotel terhadap 

minat pengunjung untuk menginap kembali pada Hotel ForRest’Inn 

Kediri. 

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepercayaan pengunjung 

terhadap minat mereka untuk menginap kembali pada Hotel 

ForRest’Inn Kediri. 

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan hotel dan 

kepercayaan pengunjung terhadap minat mereka untuk menginap 

kembali pada Hotel ForRest’Inn Kediri. 
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F. Manfaat Penelitian 

Adapun kegunaan penelitian atau manfaat yang ingin diperoleh dari 

penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi beberapa pihak antara lain: 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Dapat menerapkan teori atau ilmu yang telah diperoleh selama 

bangku kuliah. 

b. Dapat mengembangkan ilmu yang didapat di bangku kuliah pada 

Jurusan Pendidikan Ekonomi yang berkaitan dengan mengelola 

Sumber Daya Manusia khususnya tentang mempelajari pengaruh 

kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap minat pengunjung 

untuk kembali menginap pada tempat yang sama. 

c. Sebagai bahan perbandingan teori yang telah diterima selama 

kuliah dengan kenyataan yang ada dilapangan. 

d. Dapat menambah wawasan pengetahuan dan pengalaman sesuai 

kompetensi yang sesuai dengan kebutuhan dunia kerja. 

2. Bagi Hotel 

a. Dapat menghasilkan informasi yang bermanfaat sebagai bahan 

evaluasi atau masukan perusahaan terhadap pengaruh pelayanan 

dan kepercayaan pengunjung terhadap minat menginap kembali 

pada Hotel ForRest’Inn Kediri. 

b. Memperkenalkan perusahaan kepada masyarakat luas. 

3. Bagi Program Studi 
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a. Sebagai bahan evaluasi dalam pertimbangan penyempurnaan mata 

kuliah bagi mahasiswa. 

b. Sebagai tolak ukur kurikulum yang diterapkan di Universitas 

Nusantara PGRI Kediri dengan kehidupan nyata di dunia kerja. 

c. Sebagai sarana informasi tambahan untuk dapat dikembangkan 

bagi penelitian selanjutnya. 
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