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ABSTRAK 

 

 

Kualitas menjadi salah satu kunci sukses dari setiap bisnis. Kualitas ini diberikan kepada 

konsumen untuk memenuhi ekspektasi konsumen dengan menyediakan produk dan pelayanan 

pada suatu tingkat harga (Thio, 2001). Menurut Parasuraman dalam Tjiptono (2005:273), kualitas 

layanan dapat dilihat dari lima dimensi antara lain : bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan empati. Tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan suatu perusahaan dapat dilihat dari 

kepuasan konsumen terhadap kelima dimensi layanan yang ditawarkan. 

Semakin bertambahnya permintaan konsumen akan mendorong para pengusaha di bidang 

pariwisata khususnya akomodasi villa di daerah Pangalengan untuk ikut bersaing menawarkan 

kelebihan-kelebihannya. Persainganpun yang semakin ketat membuat perusahaan jasa 

penginapan di Pangalengan berlomba-lomba untuk menarik perhatian masyarakat agar mau 

berkunjung dan menginap di penginapan mereka hingga pada menciptakan kepuasan 

konsumennya. Meskipun pihak manajemen Villa Imah Hills telah melakukan berbagai upaya 

peningkatan kualitas layanan bagi konsumennya, masih terdapat beberapa keluhan yang berkaitan 

dengan layanan di Villa Imah Hills Pangalengan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah kualitas layanan yang diberikan oleh Villa Imah Hills berpengaruh terhadap 

minat berkunjung ulang konsumen. 

 Metode penelitian dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda untuk 

melihat pengaruh dari kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen. metode pengambilan 

sampel menggunakan Convenience sampling yaitu pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, 

siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliti, dapat digunakan sebagai sampel jika 

responden dipandang cocok sebagai sumber data. Jumlah responden adalah sebanyak 100 orang.  

 

 Hasil dari analisis regresi ini memperlihatkan bahwa dari lima dimensi dari variabel 

kualitas layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) yang terdapat di 

Villa Imah Hills Pangalengan, hanya dua dimensi saja yang berpengaruh yaitu tangibles dan 

empathy. Hasil ini pun menunjukkan bahwa Villa Imah Hills Pangalengan masih perlu 

melakukan peningkatan pada kualitas layanan mereka untuk dapat terus membuat konsumen 

melakukan kunjungan ulang. Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan yang terdapat pada 

Villa Imah Hills Pangalengan berpengaruh sebesar 54,7% terhadap minat berkunjung ulang 

konsumen.  

 

Kata kunci : kualitas layanan, niat beli ulang konsumen 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Bersamaan dengan adanya perubahan kondisi lingkungan yang terjadi, adanya perubahan 

perilaku manusia, dan aktivitas manusia yang semakin padat setiap harinya maka 

semakin mendorong bertambahnya permintaan akan kebutuhan rekreasi. Apalagi 

kebisingan dan terjadinya polusi di kota membuat manusia ingin mencari suasana yang 

lebih tenang dan jauh dari polusi, maka daerah pegunungan menjadi pilihan bagi 

masyarakat untuk berlibur.  

Semakin bertambahnya permintaan konsumen akan mendorong para pengusaha di 

bidang pariwisata khususnya akomodasi villa di daerah Pangalengan untuk ikut bersaing 

menawarkan kelebihan-kelebihannya. Selain pertumbuhan hotel konvensional, kehadiran 

villa ikut memenuhi permintaan akomodasi wisatawan yang berlibur ke Pangalengan. 

Jika di hotel konvensional wisatawan merasa tinggal dalam keramaian, pelayanan bersifat 

‘massal’ atau ‘kolektif’, di villa mereka bisa merasa situasi yang lebih private dengan 

pelayanan bersifat personal. Suasana berlibur secara private membuat wisatawan lebih 

nyaman dan juga aman tinggal di villa. Pada umumnya villa memiliki jumlah kamar yang 

sedikit, jumlah tamu yang sedikit, maka karyawan villa bisa memberikan mereka 

pelayanan secara kekeluargaan, sehingga wisatawan lebih merasa diperhatikan, dan 

cenderung merasa lebih nyaman dalam liburannya. Banyak faktor yang perlu 

diperhatikan untuk mempengaruhi konsumen salah satunya kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan sehingga tamu wisatawan merasa terpuaskan.  

Villa Imah Hills Pangalengan merupakan salah satu villa di Pangalengan 

Kabupaten Bandung Selatan yang sudah terkenal sampai ke luar kota. Ini terbukti dengan 

banyaknya pengunjung dari luar daerah kota Bandung seperti misalnya: Jakarta, 

Tangerang, Bogor, dan Bekasi bahkan dari luar pulau seperti Pekanbaru dan Palembang 
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yang datang untuk menghabiskan waktu bersama keluarga ataupun mengadakan acara 

perusahaan dan komunitas.  

Pemandangan alam di daerah Pangalengan memang eksotik dengan hamparan 

kebun teh yang mempesona. Dengan suhu 15- 18 derajat Celcius pada malam hari, dan 

21-25 derajat Celcius pada siang hari. Wajar jika lingkungan menjadi sehat, alami, segar, 

serta jauh dari kebisingan dan polusi kendaraan bermotor. Setiap pengunjung akan 

merasakan hawa sejuk yang menentramkan batin dan pikiran. Penduduk lokal pun ramah 

dan hangat sehingga menambah kenyamanan pengunjung. Kegiatan perkebunan dan 

peternakan merupakan ciri khas keseharian warga Pangalengan yang menjadi daya tarik 

bagi pengunjung untuk bisa melihat langsung prosesnya. 

Di Villa Imah Hills Pangalengan berbagai fasilitas juga bisa didapat pengunjung, 

mulai penginapan yang mampu menampung 70 orang, sarana untuk team building, 

fasilitas extra bed, tempat parkir, catering, mandi air hangat, meeting room, arena 

berkemah, arena bermain anak-anak, mushola, dan dapur masak.  

Untuk mengantar pengunjung mengelilingi Pangalengan, pihak pengelola villa 

juga menyediakan sarana transportasi dan pemandu lokal. Selain wisata jalan-jalan di 

kebun teh pengunjung bisa juga mengikuti berbagai paket wisata yang ditawarkan 

pengelola seperti outbond, paintball, hiking, tracking, rafting di Situ Cileunca dan lain 

sebagainya. Bahkan, pengelola juga menyediakan paket  wisata minat khusus berupa 

kunjungan ke pabrik pengolahan susu sapi dan kebun teh malabar. Selain itu ada 

beberapa objek pendukung seperti Danau Situ Cileunca dan Gunung Nini, hamparan 

kebun teh di sepanjang lereng pegunungan, objek peninggalan sejarah seperti rumah 

peninggalan Jerman dan Belanda.  

Oleh karena itu Villa Imah Hills Pangalengan harus selalu memperhatikan 

kebutuhan dan kepuasan para konsumen dengan memberikan kualitas layanan yang 

terbaik agar para konsumen merasa puas dan mau berkunjung kembali serta 

merekomendasikannya kepada orang lain.  

Kualitas menjadi salah satu kunci sukses dari setiap bisnis. Kualitas ini diberikan 

kepada konsumen untuk memenuhi ekspektasi konsumen dengan menyediakan produk 
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dan pelayanan pada suatu tingkat harga (Thio, 2001). Menurut Parasuraman dalam 

Tjiptono (2005:273), kualitas layanan dapat dilihat dari lima dimensi antara lain : bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Tingkat kepuasan konsumen 

terhadap layanan suatu perusahaan dapat dilihat dari kepuasan konsumen terhadap kelima 

dimensi layanan yang ditawarkan. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan 

menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa puas dengan 

produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang 

diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta 

memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh 

karena itu perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan 

secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa 

pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam 

bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145).  

Konsumen yang kurang puas dengan layanan jasa atau produk yang dirasakan, 

maka akan beralih untuk mencari pelayanan jasa atau produk yang dianggap lebih baik 

dari pelayanan jasa atau produk sebelumnya. Intensitas persaingan dan jumlah pesaing 

membuat perusahaan harus memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen dan 

berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih 

baik daripada yang dilakukan para pesaing. Memberikan pelayanan yang maksimal 

diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada konsumen (Atmawati dan Wahyuddin, 

2004). 

Villa Imah Hills Pangalengan ini kerap kali penuh pada hari-hari tertentu bagi 

pengunjung yang ingin berlibur ataupun perusahaan dan komunitas yang mengadakan 

gathering.  
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Berikut ini adalah data mengenai jumlah tamu yang menginap di Villa Imah Hills 

Pangalengan: 

Gambar 1.1 

Grafik Jumlah tamu menginap di Villa Imah Hills Pangalengan 

Januari – Desember 2016 

 

 

 

 

 

Sumber: PT. Imah Hills Pangalengan Indonesia 

Dari data tersebut dapat dilihat bahwa jumlah tamu yang menginap di Villa Imah 

Hills Pangalengan mempunyai pola yang fluktuatif setiap bulannya pada tahun 2016. 

Tetapi ada beberapa bulan yang jumlah pengunjungnya mengalami peningkatan yaitu 

pada bulan April, November, dan Desember. Meskipun pihak manajemen Villa Imah 

Hills telah melakukan berbagai upaya peningkatan kualitas layanan bagi konsumennya, 

masih terdapat beberapa keluhan yang berkaitan dengan layanan di Villa Imah Hills 

Pangalengan pada saat peneliti melakukan wawancara terhadap 40 konsumen Villa Imah 

Hills.  
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Tabel 1.1 menampilkan jenis dan jumlah keluhan konsumen dari hasil wawancara 

yang dilakukan. 

Tabel 1.1 

Daftar Keluhan Pengunjung Villa Imah Hills Pangalengan 

    
No Jenis Keluhan 

Jumlah 

Keluhan 
Persentase 

    
1 Kebersihan villa 4 10% 

2 Area parkir 1 3% 

3 Tarif penginapan 4 10% 

4 Kelengkapan fasilitas Villa 2 5% 

5 Berfungsinya fasilitas Villa 12 30% 

6 
Kecepatan pelayanan terhadap 

keluhan pengunjung 
10 25% 

7 
Kepekaan terhadap kebutuhan 

pengunjung 
7 18% 

Total 40 100 

Sumber: Hasil Wawancara, Maret 2017 

Tabel 1.1 menunjukkan 5 variabel dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Banyak terdapat keluhan pada fasilitas 

Villa yang sering tidak berfungsi yaitu 12 keluhan. Fasilitas tersebut seperti pompa air 

yang kadang tidak menyala dan air hangat tidak berfungsi. Begitu pula dengan daya 

tanggap (responsiveness) staf yang mendapat 10 keluhan. Melihat hal ini, perusahaan 

sebaiknya perlu melakukan evaluasi untuk mengetahui kekurangan yang ada dalam 

perusahaan, sehingga perusahaan dapat menentukan langkah yang lebih tepat untuk 

mengatasi permasalahan tersebut. 

Permasalahan ini perlu segera diatasi karena akan memberikan dampak kepada 

perusahaan dimana kualitas pelayanan yang kurang atau tidak sesuai dengan harapan 

pelanggan akan memberikan pengaruh yang kurang baik kepada kepuasan dan minat 
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konsumen untuk kembali menginap di Villa Imah Hills Pangalengan yang akhirnya akan 

berdampak pada keuntungan perusahaan. 

Berdasarkan hal tersebut penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai 

dimensi dari kualitas layanan apa saja yang berpengaruh kepada minat berkunjung ulang 

konsumen menggunakan jasa penginapan Villa Imah Hills Pangalengan. Dengan adanya 

penelitian ini diharapkan Villa Imah Hills Pangalengan dapat meningkatkan kualitas 

layanannya agar dapat memberikan kenyamanan bagi tamu yang menginap sehingga 

tercipta kepuasan hingga tercipta niat beli ulang konsumen. Oleh karena itu penulis 

memutuskan untuk melakukan peneltian dengan judul ”Pengaruh Kualitas Layanan di 

Villa Imah Hills Pangalengan Terhadap Minat Berkunjung Ulang Konsumen” 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

 penelitian ini adalah:  

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap pelaksanaan kualitas layanan di Villa Imah 

Hills Pangalengan? 

2. Bagaimana minat berkunjung ulang konsumen menggunakan jasa penginapan Villa 

Imah Hills Pangalengan?  

3. Berapa besar pengaruh persepsi konsumen pada kualitas layanan terhadap minat 

berkunjung ulang konsumen di Villa Imah Hills Pangalengan?  

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian  

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah :  

1. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap pelaksanaan kualitas layanan di Villa 

Imah   Hills Pangalengan. 

2. Untuk mengetahui minat berkunjung ulang konsumen menggunakan jasa penginapan 

Villa Imah Hills Pangalengan. 
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3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi konsumen pada kualitas layanan 

terhadap minat berkunjung ulang konsumen di Villa Imah Hills Pangalengan.  

 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1.  Pengembangan Ilmu  

Sebagai tambahan referensi dan wawasan dalam pengembangan ilmu di bidang 

pemasaran, khususnya mengenai pembelajaran tentang kualitas layanan dan kaitannya 

dengan niat beli beli konsumen.  

2.  Implikasi Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan pertimbangan untuk Villa 

Imah Hills dalam meningkatkan pelayanannya agar dapat memberikan kepuasan pada 

konsumen dan terciptanya minat berkunjung ulang konsumen.  

 

1.4 Kerangka Pemikiran 

Semakin bertambahnya permintaan konsumen akan mendorong para pengusaha di bidang 

pariwisata khususnya akomodasi villa di daerah Pangalengan untuk ikut bersaing 

menawarkan kelebihan-kelebihannya. Persaingan yang semakin ketat membuat 

perusahaan jasa penginapan di Pangalengan berlomba-lomba untuk menarik perhatian 

masyarakat agar mau berkunjung dan menginap di penginapan mereka hingga pada 

menciptakan kepuasan konsumennya. Untuk memenuhi hal tersebut tentunya perusahaan 

perlu memperhatikan kualitas layanan yang mereka miliki. 

Tjiptono (2007) mengungkapkan kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen. Kualitas jasa pada umumnya tidak dilihat dalam 

konstruk yang terpisah, melainkan secara agregat dimana dimensi individual dimasukkan 

untuk mendapatkan kualitas jasa secara keseluruhan. Tjiptono (2009:269) 

mengungkapkan bahwa terdapat lima dimensi utama kualitas pelayanan (sesuai urutan 

derajat kepentingan relatifnya) : 
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1.  Keandalan (Reliability)   

 Keandalan yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat dan memuaskan. Artinya para karyawan memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan harapan pelanggan. 

2.  Daya tanggap (Responsiveness) 

 Daya tanggap yaitu keinginan para staf untuk membantu para pclanggan dan 

memberikan layanan dengan tanggap, yakni motivasi para karyawan dalam 

memecahkan masalah yang dihadapi pelanggan dalam menagunakan jasa. 

3.  Jaminan (Assurance) 

 Jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya 

yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keraguan. Yaitu mengenai 

pengetahuan baik dari karyawan dalam menangani pertanyaan atau keluhan dari 

pelanggan 

4.  Empati (Empathy) 

 Perhatian meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, dan pemahaman alas kebutuhan individual para pelanggan yaitu sikap 

karyawan yang menunjukkan perhatian yang tulus dalam melayani pelanggan. 

5. Bukti Fisik (Tangibles) 

 Tampilan fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

 

Menurut Blackwell et al (2006), niat beli ulang atau repurchase intention adalah 

indikasi apakah konsumen akan membeli produk yang sama pada pembelian selanjutnya. 

Evans et al (2009) berpendapat jika pembelian yang dilakukan terhadap barang dan jasa 

yang sama dirasakan cukup bermanfaat, maka konsumen akan melakukan pembelian 

ulang. Cronin (2000) menyatakan bahwa niat beli ulang pada dasarnya merupakan 

perilaku konsumen dimana mereka merespon secara positif terhadap kualitas layanan 

suatu perusahaan dan berniat untuk melakukan kunjungan kembali dan mengkonsumsi 

produk dari perusahaan tersebut.  

 

Dengan adanya kualitas layanan yang baik di Villa Imah Hills Pangalengan 

diharapkan hal tersebut akan membuat konsumen melakukan pembelian ulang. 
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Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan di atas, secara skematis model kerangka 

pemikiran dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut 

 

Gambar 1.2 Model Penelitian 
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