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ABSTRAK

Hotel dianggap sebagai salah satu industri pariwisata yang sangat penting, dimana
dalam menjalankan aktifitas bisnisnya, hotel sangat memperhatikan komponen
yang ada dalam lingkup servicescape. Kajian ini bertujuan untuk mengungkap
pengaruh servicescape terhadap minat kunjung kembali melalui kepuasan tamu
sebagai variabel mediasi pada Rid’s Hotel. Kajian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan analisis jalur (path analysis). Jumlah sampel yang digunakan
sebesar 100 tamu hotel yang telah menginap di Rid’s Hotel Palembang, dan
ditetapkan menggunakan metode purposive sampling. Hasil kajian ini mengungkap
bahwa servicescape dapat memicu kepuasan tamu, servicescape bepengaruh positif
terhadap minat kunjung ulang, kepuasan tamu dapat memicu minat berkunjung
ulang, serta servicescape berperan penting dalam meningkatkan minat kunjung
kembali melalui kepuasan tamu. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi
pengelola hotel untuk berupaya meningkatkan minat tamu untuk dapat berkunjung
kembali ke Rid’s Hotel Palembang.

Kata Kunci: Kepuasan Tamu, Hotel, Minat Kunjung Kembali, Servicescape
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ABSTRACT

Hotels are considered as one of the most important tourism industries, where in
carrying out their business activities, hotels pay close attention to the components
within the scope of the servicescape. This study aims to reveal the effect of
servicescape on intention to return through guest satisfaction as a mediating
variable at Rid's Hotel. This study uses a quantitative approach with path analysis.
The number of samples used was 100 hotel guests who had stayed at Rid's Hotel
Palembang, and were determined using a purposive sampling method. The results
of this study reveal that servicescape can trigger guest satisfaction, servicescape
has a positive effect on intention to return, guest satisfaction can trigger intention
to return, and servicescape plays an important role in increasing intention to return
through guest satisfaction. The results of this study can be a reference for hotel
managers to try to increase guest interest in being able to return to Rid's Hotel
Palembang.

Keywords: Guest Satisfaction, Hotel, Revisit Intention, Servicescape
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