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Abstrak

Persaingan industri perhotelan di Bali semakin ketat seiring meningkatnya ekspektasi wisatawan terhadap pelayanan
yang berkualitas dan pengalaman menginap yang berkesan. Fame Hotel Sunset Road Bali merupakan salah satu hotel yang
menghadapi tantangan dalam menjaga kepuasan konsumen meskipun tingkat okupansi terus mengalami peningkatan setiap
tahunnya. Beberapa ulasan negatif terkait kebersihan, respons pelayanan yang kurang optimal, serta kenyamanan suasana
hotel menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan pengalaman tamu. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh customer experience, service quality, dan store atmosphere terhadap customer satisfaction pada tamu yang
menginap di Fame Hotel Sunset Road Bali. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis regresi
linier berganda. Sampel penelitian berjumlah 180 responden yang dipilih dengan metode accidental sampling, yaitu tamu yang
pernah menginap minimal satu kali. Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner skala Likert. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa customer experience, service quality, dan store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction baik secara simultan maupun parsial. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas interaksi pelanggan,
konsistensi pelayanan, dan kenyamanan suasana fisik hotel menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan tamu.
Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi pihak manajemen Fame Hotel Sunset Road Bali dalam mengevaluasi dan
meningkatkan strategi pelayanan agar mampu mempertahankan keunggulan kompetitif serta loyalitas konsumen. Selain itu,
hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam bidang manajemen pemasaran
perhotelan.

Kata kunci : Customer Experience, Service Quality, Store Atmosphere, Customer Satisfaction

1. Latar Belakang

Perkembangan bisnis di Indonesia saat ini sangat pesat. Sebagai daya tarik pariwisata di Indonesia,
membuat bisnis perhotelan di Bali menghadapi persaingan ketat akibat banyaknya hotel yang terus bertambah,
perang harga yang agresif, serta perubahan tren wisatawan yang kini lebih memilih akomodasi berbasis
pengalaman dan keberlanjutan. Dominasi platform pemesanan online juga memaksa hotel untuk bersaing dalam
ulasan dan peringkat guna menarik konsumen. Selain itu, ekspektasi wisatawan terhadap pelayanan berkualitas
tinggi menuntut hotel untuk terus meningkatkan fasilitas dan layanan. Untuk memenangkan persaingan, hotel-
hotel di Bali harus berinovasi melalui diferensiasi layanan, pemasaran digital yang efektif, kemitraan strategis,
serta meningkatkan kualitas fasilitas dan pengalaman menginap guna menarik wisatawan domestik maupun
internasional (Maryam, 2022).

Salah satu hotel yang berupaya menyesuaikan diri dengan dinamika industri perhotelan dan tuntutan
wisatawan tersebut adalah Fame Hotel. Hotel ini dikenal dengan konsep tematik yang unik serta eksistensinya
yang tersebar di dua lokasi strategis, yaitu Gading Serpong, Tangerang dan Badung, Bali. Meskipun jumlah cabang
masih terbatas, Fame Hotel berada di bawah naungan manajemen Parador Hotels & Resorts, sebuah grup
perhotelan yang telah memiliki pengalaman luas dalam mengelola berbagai jenis hotel di Indonesia. Reputasi
Parador sebagai operator hotel yang profesional menjadi jaminan terhadap kualitas layanan dan pengalaman
menginap yang ditawarkan oleh Fame Hotel. Dengan portofolio pengelolaan hotel bisnis hingga hotel ekonomis
di berbagai wilayah seperti Tangerang, Jakarta, Magelang, dan Malang, Parador mampu memberikan dukungan
operasional dan standar pelayanan yang konsisten kepada seluruh unit hotel, termasuk Fame Hotel Sunset Road
di Bali.
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Salah satu properti yang merepresentasikan komitmen Parador dalam menghadirkan akomodasi berkualitas
dengan harga terjangkau adalah Fame Hotel Sunset Road Bali. Hotel ini mengusung konsep gaya hidup modern
dan rekreasi yang menyasar wisatawan muda maupun keluarga yang mencari kenyamanan dan aksesibilitas.
Terletak di kawasan strategis bagian selatan Bali, Fame Hotel Sunset Road menawarkan berbagai fasilitas dengan
layanan resepsionis 24 jam dan penyewaan mobil. Lokasinya yang hanya berjarak sekitar 2,9 km dari Pantai Kuta
dan 6 km dari Bandara Internasional Ngurah Rai menjadikannya pilihan ideal bagi wisatawan yang ingin
menjelajahi destinasi populer di Bali.

Platform seperti google review menjadi saluran penting bagi konsumen untuk memberikan ulasan dan
berbagi pengalaman. Fenomena ini menunjukkan bahwa strategi customer experience melalui media sosial dan
platform review online mampu meningkatkan eksposur merek serta memengaruhi persepsi calon konsumen.
Namun, berdasarkan observasi dan ulasan konsumen pada google review dan tripadvisor, menunjukkan adanya
pengalaman konsumen yang negatif setelah meningap di Fame Hotel Sunset Road, terutama terkait kebersihan
dan kenyamanan kamar. Sebanyak 8 keluhan meynatakan ketidaknyamanan terhadap layanan. Ulasan mencatat
adanya bau apek, AC yang tidak dingin, keberadaan debu dan kecoak, serta kondisi kamar yang tidak higienis.
Hal ini menunjukkan bahwa tingginya okupansi tidak menjamin kepuasan konsumen.

Kualitas layanan merupakan determinan penting dalam membentuk loyalitas dan kepuasan konsumen.
Namun, Fame Hotel Bali, berdasarkan ulasan pengguna, menerima berbagai kritik terkait sikap staf yang tidak
responsif dan prosedur pelayanan yang lambat. Beberapa tamu menyampaikan kekecewaan atas lambannya respon
saat sarapan atau room service yang tidak menanggapi permintaan. Ditemukan setidaknya 5 keluhan dari tamu
yang merasa pelayanan tidak mencerminkan standar pelayanan prima di sektor perhotelan. Fenomena ini
mencerminkan adanya kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi konsumen. Meskipun okupansi meningkat,
kurangnya konsistensi pelayanan menunjukkan bahwa volume tamu yang tinggi tidak dibarengi dengan penguatan
kualitas SDM hotel dalam menghadapi beban kerja yang lebih besar.

Store atmosphere atau atmosfer fisik hotel juga memainkan peran penting dalam persepsi kualitas layanan.
Meskipun Fame Hotel Bali jumlah tamu yang meningkat mengalami peningkatan, beberapa tamu menyampaikan
ketidaknyamanan terkait suasana lingkungan fisik hotel. Keluhan mengenai bau tidak sedap, suara bising dari lalu
lintas, serta ventilasi yang buruk menjadi indikator bahwa desain dan kebersihan lingkungan fisik belum optimal
dalam menciptakan atmosfer yang mendukung kenyamanan tamu. Ulasan negatif ini muncul dalam setidaknya 6
komentar dari konsumen, menunjukkan bahwa meskipun lokasi hotel strategis, aspek atmosfer tetap memengaruhi
persepsi konsumen secara keseluruhan. Ketidaksesuaian antara atmosfer fisik dan harapan konsumen dapat
menurunkan kualitas persepsi terhadap keseluruhan layanan.

Berdasarkan hasil observasi melalui analisis sentimen ditemukan adanya beberapa ulasan negatif yang
mengungkapkan ketidakpuasan tamu, disertai dengan permintaan pengembalian dana (refund) dan rekomendasi
untuk tidak kembali menginap di hotel tersebut. Terdapat sekitar tiga hingga empat ulasan yang menunjukkan
kekecewaan secara menyeluruh terhadap pengalaman menginap, yang mengindikasikan bahwa permasalahan
dalam aspek pengalaman, kualitas layanan, dan atmosfer secara akumulatif telah berkontribusi terhadap
menurunnya tingkat kepuasan konsumen. Temuan ini menegaskan bahwa tingkat okupansi yang tinggi tidak dapat
dijadikan satu-satunya indikator keberhasilan sebuah hotel dalam menciptakan kepuasan konsumen. Dalam
konteks ini, kepuasan lebih dipengaruhi oleh kualitas pengalaman individu selama menginap daripada oleh
kuantitas pengunjung secara keseluruhan. Oleh karena itu, diperlukan telaah lebih mendalam terhadap variabel-
variabel yang memengaruhi kepuasan konsumen, khususnya yang berkaitan dengan pengalaman konsumen, mutu
layanan, dan atmosfer yang dirasakan selama masa inap.

Berbagai penelitian sebelumnya telah banyak mengkaji pengaruh customer experience, service quality, dan
store atmosphere terhadap kepuasan. Namun, hasil temuan tersebut menunjukkan adanya inkonsistensi, seperti
pada penelitian yang dilakukan oleh Khoirunnisa & Alimuddin (2023), di mana hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara parsial customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal
ini didukung oleh hasil penelitian Digdowiseiso dan Sari (2022) yang menjelaskan bahwa customer experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil penelitian llyas, et, al (2022)
menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.
Misidawati, et al, (2023) menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction serta Bachri, et al (2023) menjelaskan customer experience berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction dan Pujiastuti (2021) juga menunjukkan bahwa customer experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh
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Fadhli & Dwi (2021), di mana hasil penelitian menunjukkan bahwa customer experience tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction. Penelitian Hilton, et al (2022) menunjukkan customer experience
berpengaruh tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction serta pada penelitian Yuliana (2024) juga
menjelaskan bahwa customer experience berpengaruh tidak berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction.

Penelitian yang dilakukan oleh Maharani, et al, (2022), kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. Ketika pelayanan itu baik maka konsumen akan merasa dihormati,
merasa nyaman dan besar kemungkinan para konsumen akan kembali mendatangi tempat tersebut. Penelitian
Ridhasyabina, et al. (2024), Digdowiseiso dan Sari (2022), Sujana dan Yusni (2024), serta Cahyono, et al. (2023)
dan Pemaron, et al. (2024). Keseluruhan penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan oleh suatu perusahaan, semakin tinggi tingkat customer satisfaction yang diperoleh. Hasil ini
mengindikasikan pentingnya peningkatan kualitas layanan dalam menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi
konsumen. Namun, terdapat pula sejumlah penelitian yang menunjukkan hasil berbeda. Kurniati, et al. (2022) dan
Hermawati dan Budiantono (2023) menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan ini menunjukkan bahwa ada faktor lain di luar kualitas
pelayanan yang lebih dominan dalam memengaruhi customer satisfaction.

Penelitian Akbar dan Haryoko (2020) serta Destarini dan Prambudi (2020) serta Rozi & Khuzaini (2021)
menemukan bukti empiris bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction, sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Susanti dan Gunawan (2020) dan penelitian Gunarsih,
et,al. (2021). Berbeda dengan penelitian Sukmawati & Setiawati (2021) yang menunjukkan hasil bahwa store
atmosphere secara parsial tidak berpengaruh signfikan terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan fenomena yang terjadi pada Fame Hotel Sunset Road Bali dan kesenjangan kajian empiris,
maka penelitian ini penting dilakukan untuk mengeksplorasi sejauh mana customer experience, service quality,
dan store atmosphere mempengaruhi customer satisfaction di Fame Hotel Sunset Road Bali, serta bagaimana
elemen-elemen tersebut dapat dioptimalkan untuk meningkatkan kepuasan. Berdasarkan fenomena dan latar
belakang yang telah diuraikan, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian kembali dengan mengambil judul
“Pengaruh Customer experience, Kualitas Pelayanan, dan Store atmosphere Terhadap Customer satisfaction Fame
Hotel Sunset Road Bali”.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Fame Hotel Sunset Road, Legian, Badung, Bali, dengan fokus pada variabel
customer experience, service quality, store atmosphere sebagai variabel bebas, dan customer satisfaction sebagai
variabel terikat. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert, wawancara, observasi, dan studi pustaka,
dengan sampel 180 responden menggunakan teknik accidental sampling. Variabel diukur secara operasional
melalui indikator spesifik, misalnya kualitas jasa, pelayanan, harga, kemudahan akses, serta pengalaman sensorik,
emosional, kognitif, tindakan dan pertalian konsumen untuk customer experience, sedangkan service quality
diukur melalui tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, serta store atmosphere melalui
tampilan luar, interior, tata letak, dan display interior. Instrumen penelitian telah diuji validitas dan reliabilitas
dengan Pearson correlation >0,3 dan Cronbach’s Alpha >0,6, sehingga layak digunakan. Analisis data
menggunakan statistik deskriptif untuk menggambarkan tanggapan responden, regresi linear berganda untuk
menguji pengaruh variabel bebas terhadap customer satisfaction, serta uji asumsi Klasik, uji F, uji t, analisis
korelasi berganda, dan koefisien determinasi (R?) untuk menilai kekuatan hubungan dan signifikansi variabel..

3. Hasil dan Diskusi
Karakteristik Responden

Berdasarkan data karakteristik responden, dapat diuraikan bahwa responden didominasi oleh perempuan,
yaitu sebanyak 102 orang atau 56,7 persen, sedangkan responden laki-laki berjumlah 78 orang atau 43,3 persen.
Hal ini menunjukkan bahwa konsumen hotel dalam penelitian ini sebagian besar adalah perempuan. Ditinjau dari
aspek usia, responden terbanyak berada pada kelompok umur 31-40 tahun, yaitu 75 orang atau 41,7 persen, yang
mencerminkan bahwa segmen usia produktif dan mapan merupakan kelompok dominan dalam pemanfaatan
layanan hotel tersebut. Kelompok usia berikutnya adalah 41-50 tahun sebanyak 55 orang atau 30,6 persen,
kemudian kelompok usia 21-30 tahun sebanyak 26 orang atau 14,4 persen, dan kelompok usia lebih dari 50 tahun
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sebanyak 24 orang atau 13,3 persen. Dengan demikian, dominasi usia responden cenderung berada pada kategori
dewasa produktif.

Berdasarkan tingkat pendidikan, seluruh responden (180 orang) merupakan lulusan sarjana, yang
mengindikasikan bahwa sampel penelitian terdiri dari individu yang memiliki tingkat pendidikan formal tinggi,
sehingga diasumsikan memiliki tingkat pemahaman yang baik terhadap layanan yang diberikan hotel. Berdasarkan
frekuensi kunjungan, responden didominasi oleh pengunjung yang baru pertama kali menginap, yaitu sebanyak
109 orang atau 60,6 persen. Sementara itu, pengunjung dengan frekuensi menginap sebanyak 2—3 kali berjumlah
40 orang atau 22,2 persen, dan pengunjung yang telah menginap lebih dari tiga kali berjumlah 31 orang atau 17,2
persen. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden merupakan tamu baru, meskipun masih
terdapat proporsi konsumen yang menunjukkan kecenderungan loyalitas terhadap hotel melalui kunjungan
berulang.

Adapun hasil deskripsi variabel penelitian yang meliputi persentase serta rata-rata skor jawaban responden
dapat diuraikan sebagai berikut.

Tabel 1.1 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden pada Variabel Customer Satisfaction ()

(%) Jawaban Responden Rata- Kategori
Indikator 1 2 3 4 5 rata Penilaian
Skor
Kualitas jasa yang dihasilkan (Y11) 2,2 11,7 50,6 13,3 22,2 3,42 Baik
Kualitas pelayanan yang diberikan (Y,) 6,7 8,3 37,2 26,7 21,1 3,47 Baik
Harga (Y4s) 1,7 23,9 36,7 15,0 22,8 3,33 Cukup Baik
Kemudahan Mengakses Jasa (Y14) 11,1 19,4 39,4 16,1 13,9 3,02 Cukup Baik
Cara Mengiklankan Jasa (Yy5) 13,9 13,3 34,4 25,0 13,3 3,11 Cukup Baik
Rata-rata Skor Customer Satisfaction () 3,27 Cukup Baik

Sumber : Data diolah, 2025

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada variabel Customer Satisfaction, diperoleh rata-rata skor
keseluruhan sebesar 3,27 yang berada pada kategori cukup baik. Ditinjau dari masing-masing indikator, nilai rata-
rata tertinggi terdapat pada indikator kualitas pelayanan yang diberikan (Y1.2) dengan skor 3,47. Sementara itu,
skor rata-rata terendah tercatat pada indikator kemudahan mengakses jasa (Y1.4) dengan nilai 3,02. Hal ini
mencerminkan bahwa aspek kemudahan dalam memperoleh akses informasi dan pelayanan, serta efektivitas
strategi promosi hotel, belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pelanggan.

Tabel 1.2 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden pada Variabel Customer Experience (X1)

(%) Frekuensi Jawaban Responden Rata- Kategori
Indikator 1 2 3 4 5 rata Penilaian
Skor
Sense (panca indra) (Xu4) 8,9 15,0 31,7 23,9 20,6 3,32 Cukup Baik

Feel (perasaan) (Xi2) 8,3 11,7 30,0 28,9 21,1 3,43 Baik
Think (cara berpikir) (X13) 3,3 8,9 35,6 24,4 27,8 3,64 Baik
Relate (pertalian) (X1.4) 1,7 6,7 30,0 35,0 26,7 3,78 Baik
Act (tindakan) (X1.s) 1,7 6,7 30,0 35,0 26,7 3,41 Baik
Rata-rata Skor Customer Experience (X1) 3,46 Baik

Sumber : Data diolah, 2025

Berdasarkan hasil distribusi frekuensi tanggapan responden terhadap variabel customer experience,
diperoleh rata-rata skor keseluruhan sebesar 3,46 yang termasuk dalam kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa
pelanggan secara umum memiliki pengalaman yang positif selama berinteraksi dengan layanan dan fasilitas yang
disediakan oleh Fame Hotel Sunset Road Bali. Nilai rata-rata tertinggi terdapat pada indikator relate (pertalian)
(X1.4) dengan skor 3,78, yang berada dalam kategori baik. Di sisi lain, indikator dengan rata-rata terendah terdapat
pada dimensi sense (panca indra) (X1.1) dengan nilai 3,32, berada pada kategori cukup baik. Hal ini
mengindikasikan bahwa aspek pengalaman sensorik seperti tampilan visual, aroma, suara, maupun kenyamanan
fisik perlu diperhatikan lebih lanjut agar dapat meningkatkan daya tarik dan kualitas pengalaman pelanggan secara
keseluruhan.
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Tabel 1.3 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden pada Variabel Service Quality (X)

Frekuensi Jawaban Responden Rata- Kategori
Indikator (Orang) rata Penilaian
1 2 3 4 5 Skor
Tangibles (Berwujud)
Fasilitas fisik terlihat menarik 2,2 11,7 46,7 16,7 22,8 3,46 Baik
Peralatan yang digunakan sudah modern 6,1 6,7 31,1 27,2 28,9 3,66 Baik
Karyawan selalu berpenampilan rapi 11 22,8 31,1 18,3 26,7 3,47 Baik
Materi pendukung layanan (seperti brosur, 10,0 14,4 36,1 21,7 17,8 3,23 Cukup Baik
informasi hotel, atau dokumen) lengkap dan
menarik
Rata-rata total Tangibles (Berwujud) 3,46 Baik
Reliability (Keandalan)
Selalu menepati janji dalam memberikan layanan 13,3 11,1 27,2 27,2 21,1 3,32 Cukup Baik
Karyawan bersungguh-sungguh  membantu 2,2 11,7 43,9 17,8 24,4 3,51 Baik
ketika menghadapi masalah
Frekuensi Jawaban Responden Rata- Katedori
Indikator (Orang) rata Penilgian
1 2 3 4 5 Skor
Layanan yang terima dari sudah tepat sejak 6,1 78 32,2 29,4 24,4 3,58 Baik
pertama kali
konsisten memberikan layanan sesuai dengan 1,7 26,7 35,6 17,2 18,9 3,25 Cukup Baik
waktu yang dijanjikan
Layanan yang terima akurat dan bebas dari 10,0 16,7 39,4 21,1 12,8 3,10 Cukup Baik
kesalahan
Rata-rata total Reliability (Keandalan) 3,35 Cukup Baik
Responsiveness (Daya Tanggap)
Karyawan memberikan informasi dengan jelas 10,6 14,4 33,9 20,0 21,1 3,27 Cukup Baik
Karyawan melayani dengan cepat 72 11,7 23,3 25,0 32,8 3,64 Baik
Karyawan selalu bersedia membantu 5,0 7.8 41,1 30,6 15,6 3,44 Baik
Karyawan sigap dalam merespons permintaan 3.9 17,8 26,7 20,6 31,1 3,57 Baik
Rata-rata total Responsiveness (Daya Tanggap) 3,48 Baik
Assurance (Jaminan)
Sikap karyawan membuat merasa percaya diri 44 19,4 27,2 18,3 30,6 3,51 Cukup Baik
terhadap layanan yang diberikan
Merasa aman dalam melakukan transaksi 5,0 14,4 36,7 29,4 14,4 3,34 Cukup Baik
Karyawan selalu bersikap sopan 5,0 18,9 38,9 25,0 12,2 3,21 Cukup Baik
Karyawan memiliki pengetahuan yang memadai 33 9,4 25,6 29,4 32,2 3,77 Baik
untuk menjawab pertanyaan
Rata-rata total Assurance (Jaminan) 3,46 Baik
Empathy (Empati)
Karyawan memberikan perhatian secara 5,6 8,3 26,7 27,2 32,2 3,72 Baik
individu
Jam operasional sesuai dengan kebutuhan 3.9 10,0 20,0 31,1 35,0 3,83 Baik
Karyawan menunjukkan perhatian personal 6,1 111 26,7 35,6 20,6 3,53 Baik
selalu mengutamakan kepentingan  sebagai 0,0 15,6 27,8 17,8 38,9 3,80 Baik
konsumen
Karyawan memahami kebutuhan spesifik 2,2 13,3 20,6 21,1 42,8 3,89 Baik
Rata-rata total Empathy (Empati) 3,75 Baik
Rata-rata Skor Service Quality (Xy) 3,50 Baik

Sumber : Data diolah, 2025

Variabel service quality (X2) memperoleh rata-rata skor keseluruhan sebesar 3,50 yang termasuk dalam
kategori baik, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang diberikan telah memenuhi harapan
pelanggan secara umum. Pada dimensi tangibles (berwujud), diperoleh rata-rata skor sebesar 3,46 dengan kategori
baik, di mana nilai tertinggi terdapat pada indikator peralatan yang digunakan sudah modern dengan skor 3,66,
sedangkan nilai terendah terdapat pada indikator materi pendukung layanan lengkap dan menarik dengan skor
3,23. Pada dimensi reliability (keandalan), rata-rata skor sebesar 3,35 yang tergolong cukup baik, dengan indikator
nilai tertinggi yaitu layanan yang diterima tepat sejak pertama kali sebesar 3,58, dan indikator terendah yaitu
layanan akurat dan bebas kesalahan dengan skor 3,10.

Dimensi responsiveness (daya tanggap) memperoleh rata-rata skor 3,48 yang termasuk baik, dengan nilai
tertinggi pada indikator karyawan melayani dengan cepat sebesar 3,64, sementara indikator karyawan memberikan
informasi dengan jelas menjadi yang terendah dengan skor 3,27. Pada dimensi assurance (jaminan), rata-rata skor
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sebesar 3,46 berkategori baik, di mana indikator tertinggi adalah karyawan memiliki pengetahuan memadai dengan
skor 3,77, dan terendah pada karyawan selalu bersikap sopan dengan skor 3,21. Terakhir, dimensi empathy
(empati) memperoleh nilai rata-rata tertinggi di antara lima dimensi yaitu 3,75, tergolong baik, dengan indikator
karyawan memahami kebutuhan spesifik pelanggan sebagai skor tertinggi yaitu 3,89, serta skor terendah pada
indikator karyawan menunjukkan perhatian personal sebesar 3,53. Secara keseluruhan, dimensi Empathy menjadi
aspek pelayanan dengan skor tertinggi, sedangkan dimensi reliability menunjukkan skor paling rendah meskipun
masih berada pada kategori cukup baik.

Tabel 1.4 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden pada Variabel Store Atmosphere (Xs)

Frekuensi Jawaban Responden Rata- Kategori
Indikator (Orang rata Penilaian
1 2 3 4 5 Skor
Store Exterior (Bagian Depan Toko) (Xs.1) 50 | 18,9 | 489 | 12,2 | 150 3,13 Cukup Baik
General Interior (Bagian Dalam Toko) (Xs,) 33 | 111 | 544 | 21,1 | 100 3,23 Cukup Baik
Store Layout (Tata Letak Toko) (Xs3) 56 | 12,8 | 456 | 183 | 178 3,30 Cukup Baik
Interior Display (Tampilan Interior) (X3.4) 83 | 139 | 511 | 178 8,9 3,05 Cukup Baik
Rata-rata Skor Store Atmosphere (Xs) 3,18 C;:illip

Sumber : Data diolah, 2025

Berdasarkan hasil pengolahan data pada Tabel 5.6, variabel store atmosphere (X3) memperoleh rata-rata
skor keseluruhan sebesar 3,18 yang termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa suasana
hotel dinilai cukup nyaman dan mendukung pengalaman konsumen, meskipun masih terdapat beberapa aspek yang
perlu ditingkatkan untuk mencapai kualitas optimal. Nilai tertinggi terdapat pada indikator store layout (3,30),
sedangkan nilai terendah pada indikator interior display (3,05). Temuan ini memberikan gambaran bahwa
meskipun suasana hotel secara umum sudah cukup baik, pengelola perlu memberikan perhatian lebih pada
tampilan interior toko dan area depan toko untuk meningkatkan daya tarik visual dan kenyamanan pelanggan
secara menyeluruh.

Hasil Analisis Inferensial

Uji Asumsi Klasik

Tabel 1.5 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 180
Test Statistic 0,051
Asymp. Sig. (2-tailed)c 0,200d
Monte Carlo Sig. (2-tailed)e Sig. 0,328
95%  Confidence | Lower Bound 0,259
Interval Upper Bound 0,396

Sumber : Data diolah, 2025

Uji normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov—-Smirnov (K-S) untuk melihat apakah data
residual dalam model regresi berdistribusi normal. Hasil uji menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar
0,200, yang berada di atas tingkat signifikansi 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data residual
berdistribusi normal dan model regresi layak digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Tabel 1.6 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Collinearity
Statistics
Model Tolerance | VIF
1 | (Constant)
Customer 0,899 | 1,112
Experience
Service 0,849 | 1,177
Quality
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Store 0,879 1,137
Atmosphere

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
Sumber : Data diolah, 2025

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi yang tinggi antarvariabel
independen dalam model. Berdasarkan hasil uji, nilai Tolerance untuk seluruh variabel independen berada di atas
0,10, yaitu customer experience sebesar 0,899, service quality sebesar 0,849, dan store atmosphere sebesar 0,879.
Sementara itu, nilai VIF untuk masing-masing variabel berada di bawah 10, yaitu customer experience sebesar
1,112, service quality sebesar 1,177, dan store atmosphere sebesar 1,137. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi, sehingga seluruh variabel independen layak digunakan

dalam model analisis.
Tabel 1.7 Hasil Uji Glesjer

Coefficients?

Model t Sig.

1 | (Constant) 1,268 | 0,207

Customer Experience | 1,228 | 0,221

Service Quality 0,067 0,947

Store Atmosphere 0,299 | 0,765
a. Dependent

Variable: absres
Sumber : Data diolah, 2025

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terjadi ketidaksamaan varians residual dalam
model regresi. Berdasarkan tabel hasil uji, nilai signifikansi (Sig.) untuk variabel customer experience adalah
0,221, service quality 0,947, dan store atmosphere 0,765. Seluruh nilai signifikansi berada di atas 0,05, sehingga
dapat dinyatakan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas dalam model. Dengan demikian, model regresi
memenuhi asumsi homoskedastisitas dan dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Secara keseluruhan, hasil uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas menunjukkan bahwa model regresi dalam penelitian ini memenuhi kriteria kelayakan data,
sehingga dapat dilanjutkan pada tahap analisis regresi untuk menguji hipotesis.

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 1.8 Rekapitulasi Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2,134 1,525 1,400 0,163
1 | Customer experience 0,269 0,064 0,230 3,602 0,000
Service quality 0,073 0,018 0,269 4,087 0,000
Store atmosphere 0,362 0,073 0,321 4,963 0,000
Fstaiistik . 311887
SigF : 0,000
R 10,593
Adjusted R? 10,341

Sumber : Data diolah, 2025

Berdasarkan Tabel dapat ditulis persamaan regresi linear berganda sebagai berikut. Y = 2,134 + 0,269 X, + 0,073
X, + 0,362 X;. Persamaan regresi linear berganda tersebut menunjukkan arah masing-masing variabel bebas
terhadap variabel terikatnya. Persamaan regresi linear berganda tersebut dapat diuraikan sebagai berikut :
a. Konstanta
Nilai konstanta yang diperoleh sebesar 2,134 menunjukkan bahwa apabila customer experience, service
quality dan store atmosphere tidak memberikan variasi atau sama dengan 0 (nol) maka customer satisfaction
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pada Fame Hotel Sunset Road Bali akan sebesar 2,134. Artinya, bahwa selama ini customer satisfaction
sebelumnya sudah memiliki nilai sebesar 2,134 tanpa adanya variabel customer experience, service quality
dan store atmosphere.

b. Customer experience (Xy)
Nilai koefisien variabel customer experience bernilai positif sebesar 0,269. Hal ini berarti bahwa customer
experience memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction. Dengan kata lain, semakin baik
customer experience maka customer satisfaction meningkat.

c. Service quality (X;)
Nilai koefisien variabel service quality bernilai positif sebesar 0,073. Hal ini berarti bahwa service quality
memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction. Dengan kata lain, semakin meningkat service
quality, maka customer satisfaction meningkat.

d. Store atmosphere (X3)
Nilai koefisien variabel store atmosphere bernilai positif sebesar 0,362. Hal ini berarti bahwa store
atmosphere memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction. Dengan kata lain, semakin meningkat
store atmosphere, maka customer satisfaction meningkat.

Hasil Pengujian Model Fit

Hasil Uji F

Nilai F-statistik sebesar 31,887 dengan Sig F sebesar 0,000 (Signifikansi < 0,05) menunjukkan bahwa
model regresi secara keseluruhan signifikan dan dapat menjelaskan variasi dalam customer satisfaction, dapat
disimpulkan bahwa variabel-variabel independen yaitu customer experience, service quality dan store atmosphere
secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap customer satisfaction, sehingga model dikatakan
layak.

Hasil Uji Koefisien Korelasi Berganda

Nilai R sebesar 0,593 menunjukkan hubungan moderat antara variabel customer experience, service
quality dan store atmosphere terhadap keputusan pembelian. Hasil ini menunjukkan bahwa kombinasi antara
customer experience, service quality dan store atmosphere berpengaruh terhadap customer satisfaction, meskipun
masih ada faktor lain yang turut memengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan pembelian pada Fame Hotel
Sunset Road Bali.

Hasil Analisis Determinasi
Nilai Adjusted R sebesar 0,341 variabilitas keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh ketiga variabel
tersebut. Adapun analisis menggunakan rumus sebagai berikut:
R? = Adjusted R?x 100%
R? =0,341 x 100%
R?=34,1%

Berdasarkan hasil tersebut diketahui bahwa nilai Adjusted R2 = 34,1%, berarti bahwa customer satisfaction
pada Fame Hotel Sunset Road Bali dipengaruhi oleh variabel customer experience, service gquality dan store
atmosphere dan sisanya sebesar 65,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.

Hasil Uji t
Uji parsial (uji t) digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel bebas (customer experience,
service quality dan store atmosphere) terhadap variabel terikat (customer satisfaction).

1. Customer experience memiliki koefisien regresi unstandardized sebesar 0,230 dengan nilai signifikansi 0,000
< a = 0,05, yang menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction, sehingga H1 diterima.

2. Service quality memiliki koefisien regresi unstandardized sebesar 0,269 dengan nilai signifikansi 0,000 < o =
0,05, yang menunjukkan bahwa service quality positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, sehingga
H2 diterima.

3. Store atmosphere menunjukkan koefisien regresi unstandardized sebesar 0,321 dengan nilai signifikansi 0,000
<a = 0,05, yang menunjukkan bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction, sehingga H3 diterima.

4. Faktor Dominan
Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda yang tercantum pada Tabel 5.10, faktor dominan yang
mempengaruhi customer satisfaction dapat dilihat dari nilai Beta standar pada setiap variabel. Variabel yang
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memiliki nilai Beta paling tinggi adalah store atmosphere (0,321), yang menunjukkan bahwa store
atmosphere memiliki pengaruh dominan terhadap customer satisfaction, sehingga semakin baik atmosfer
hotel meliputi kenyamanan ruang, kebersihan, desain interior, pencahayaan, aroma ruangan, serta suasana
lingkungan hotel secara keseluruhan maka kepuasan tamu yang menginap akan semakin tinggi.

Pembahasan

Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Satisfaction pada Fame Hotel Sunset Road Bali

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction pada Fame Hotel Sunset Road Bali, yang berarti semakin baik pengalaman yang dirasakan
tamu, maka semakin tinggi tingkat kepuasan mereka. Temuan ini sejalan dengan Teori Harapan (expectancy
theory) yang menekankan bahwa kepuasan seseorang muncul ketika pengalaman aktual sesuai atau bahkan
melampaui harapan yang telah terbentuk sebelumnya. Pengalaman yang terwujud melalui rangsangan panca indera
(sense), kenyamanan emosional dan pelayanan hangat (feel), kemudahan dalam memahami informasi dan layanan
(think), keterhubungan sosial dan rasa memiliki terhadap hotel (relate), serta pengalaman nyata dalam berinteraksi
dengan fasilitas dan layanan hotel (act), menjadi penentu penting dalam membentuk persepsi positif tamu. Ketika
tamu mendapatkan pengalaman yang bernilai dari setiap aspek tersebut, ekspektasi mereka terpenuhi, sehingga
menghasilkan rasa puas terhadap layanan hotel. Dengan demikian, pemberian pengalaman yang menyenangkan,
konsisten, dan melebihi ekspektasi konsumen merupakan faktor strategis dalam meningkatkan kepuasan dan
mendorong loyalitas tamu di industri perhotelan.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Hasil penelitian Digdowiseiso dan Sari (2022) yang
menjelaskan bahwa customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil
penelitian llyas, et, al (2022) menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Misidawati, et al, (2023) menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction serta Bachri, et al (2023) menjelaskan customer experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction dan Pujiastuti (2021) juga menunjukkan bahwa
customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction pada Fame Hotel Sunset Road Bali

Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.
pada Fame Hotel Sunset Road Bali. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
diberikan hotel meliputi aspek keberwujudan seperti fasilitas fisik dan penampilan karyawan, keandalan dalam
memenuhi janji layanan, daya tanggap terhadap kebutuhan tamu, jaminan melalui kesopanan serta kompetensi
staf, hingga empati dalam memberikan perhatian personal maka tingkat kepuasan konsumen juga semakin tinggi.
Hal ini sejalan dengan Teori Harapan (expectancy theory) yang dikemukakan oleh VVroom, di mana kepuasan
dipengaruhi oleh sejauh mana harapan konsumen terhadap kualitas layanan dapat terpenuhi atau bahkan
terlampaui. Konsumen yang datang ke hotel memiliki ekspektasi tertentu mengenai kenyamanan fasilitas,
kecepatan pelayanan, keramahan staf, dan rasa aman saat bertransaksi. Ketika seluruh elemen kualitas layanan
tersebut mampu diwujudkan secara konsisten, maka persepsi konsumen terhadap nilai layanan meningkat,
sehingga mereka merasa pengalaman menginapnya sesuai dengan harapan.

Pada dimensi tangibles, fasilitas hotel yang menarik, peralatan modern, penampilan rapi karyawan, serta
materi informasi yang lengkap memberikan kesan profesional dan kredibel. Hal ini membuat konsumen merasa
ekspektasi awal mereka terhadap standar hotel terpenuhi sejak pertama melihat lingkungan dan fasilitas fisik. Pada
dimensi reliability, kemampuan hotel menepati janji, memberikan layanan yang tepat sejak awal, dan
menyelesaikan setiap pelayanan tanpa kesalahan membangun keyakinan konsumen bahwa hotel tersebut dapat
diandalkan. Dimensi responsiveness terlihat dari kecepatan staf dalam merespons kebutuhan tamu, memberikan
informasi jelas, serta selalu siap membantu, yang menunjukkan perhatian aktif terhadap kepuasan tamu selama
menginap. Selanjutnya, pada dimensi assurance, sikap sopan, rasa aman dalam bertransaksi, dan kompetensi
karyawan memberikan rasa percaya kepada konsumen bahwa mereka dilayani oleh tenaga profesional yang
mampu memberikan pengalaman menginap yang berkualitas. Terakhir, dimensi empathy tercermin melalui
kemampuan karyawan memberi perhatian personal, memahami kebutuhan spesifik tamu, serta jam operasional
yang sesuai dengan kebutuhan konsumen.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Ridhasyabina, et al. (2024), Digdowiseiso dan Sari (2022),
Sujana dan Yusni (2024), serta Cahyono, et al. (2023) dan Pemaron, et al. (2024). Keseluruhan penelitian tersebut
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menunjukkan bahwa semakin baik service quality, semakin tinggi tingkat customer satisfaction. Hasil ini
mengindikasikan pentingnya peningkatan kualitas layanan dalam menciptakan pengalaman yang memuaskan
bagi konsumen.

Pengaruh Store Atmosphere terhadap Customer Satisfaction pada Fame Hotel Sunset Road Bali

Temuan penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction, yang mengindikasikan bahwa semakin baik suasana hotel yang diciptakan, maka semakin
tinggi tingkat kepuasan konsumen. Store atmosphere pada Fame Hotel Sunset Road Bali, yang direfleksikan
melalui empat dimensi utama, mampu memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi tamu. Pada aspek
store exterior, tampilan luar hotel yang menarik dan tertata rapi memberikan kesan pertama yang kuat dan
menjadi stimulus awal yang meningkatkan harapan konsumen terhadap kualitas layanan yang akan diterima.
Aspek general interior, seperti kebersihan, kenyamanan ruangan, pencahayaan, aroma, dan warna interior, turut
menciptakan suasana yang mendukung kenyamanan tamu selama berada di area hotel. Dimensi store layout
menggambarkan penataan ruang yang efektif, akses yang mudah, serta alur pergerakan yang nyaman, sehingga
tamu merasa terbantu dan tidak mengalami hambatan dalam menikmati fasilitas hotel. Sementara itu, interior
display yang menarik, seperti dekorasi, signage, dan penataan ornamen, meningkatkan estetika lingkungan hotel
sehingga memberikan pengalaman visual yang menyenangkan dan berkesan.

Keterkaitan temuan ini dengan Teori Harapan (Expectancy Theory) terlihat dari bagaimana atmosfer hotel
mampu membentuk, memenuhi, atau bahkan melampaui ekspektasi tamu. Konsumen datang dengan harapan
tertentu mengenai kenyamanan dan suasana hotel; ketika lingkungan fisik, tata ruang, dan tampilan interior
mampu memenuhi standar kenyamanan serta memberikan pengalaman estetis yang positif, maka harapan
tersebut terpenuhi sehingga meningkatkan kepuasan. Dengan demikian, pengelolaan store atmosphere yang
optimal tidak hanya menciptakan kesan positif secara visual dan emosional, tetapi juga berperan penting dalam
memenuhi harapan konsumen yang pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan mereka selama menginap di
Fame Hotel Sunset Road Bali.

Hasil penelitian ini selaras dengan temuan Dwi dan Rizal (2023) yang menunjukkan bahwa suasana
hotel atau lingkungan fisik yang nyaman dan menarik mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan
serupa juga disampaikan oleh Sujana dan Yusni (2024), Ricardo (2021), Ginting dan Heryjanto (2023), Tarigan
dan Ikhsania (2021), serta Lestari dan Ruslany (2022), yang menyatakan bahwa elemen-elemen store atmosphere
seperti tampilan luar bangunan, kondisi interior, tata letak ruang, hingga penataan dekorasi berperan penting
dalam membentuk persepsi positif pelanggan.

4, Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian di Fame Hotel Sunset Road Bali, ditemukan bahwa customer experience, service
quality, dan store atmosphere secara positif dan signifikan memengaruhi customer satisfaction, dengan store
atmosphere sebagai faktor dominan. Customer experience yang meliputi stimulasi panca indra, kenyamanan
emosional, pemikiran kognitif, keterhubungan sosial, serta interaksi nyata dengan fasilitas, mampu meningkatkan
kepuasan tamu ketika pengalaman tersebut memenuhi atau melampaui ekspektasi mereka. Service quality yang
mencakup dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy menunjukkan bahwa pelayanan
yang konsisten, fasilitas menarik, staf profesional dan perhatian personal berkontribusi pada persepsi positif
konsumen. Sementara itu, store atmosphere yang mencakup tampilan luar hotel, kondisi interior, tata letak, dan
dekorasi interior berperan penting dalam menciptakan pengalaman estetis dan kenyamanan fisik, sehingga
meningkatkan kepuasan tamu. Rata-rata skor variabel menunjukkan bahwa customer experience dan service
quality berada pada kategori baik, sedangkan store atmosphere masih cukup baik, menandakan perlunya perhatian
lebih pada aspek visual dan kenyamanan ruang. Temuan ini menegaskan bahwa meskipun okupansi tinggi,
kepuasan konsumen lebih dipengaruhi oleh kualitas pengalaman, pelayanan, dan suasana hotel, sehingga
pengelolaan ketiga aspek tersebut secara optimal menjadi strategi penting untuk meningkatkan loyalitas dan
kepuasan tamu di industri perhotelan Bali.
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