FPIPS : 4287/UN40.A2.7/PT/2023

PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP NIAT PERILAKU TAMU
UPSCALE HOTELS DI KOTA BANDUNG

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh gelar sarjana

pariwisata Program Studi Manajemen Resort dan Leisure

A

zy

Disusun Oleh:
Zahra Renindya Mardia Utama
1904522

PROGRAM STUDI MANAJEMEN RESORT DAN LEISURE
FAKULTAS PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
2023



PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP NIAT PERILAKU TAMU
UPSCALE HOTELS DI KOTA BANDUNG

Oleh:
Zahra Renindya Mardia Utama

Diajukan untuk memenuhi syarat memperoleh gelar sarjana pariwisata

Program Studi Manajemen Resort dan Leisure

© Zahra Renindya Mardia Utama
Universitas Pendidikan Indonesia

Juli 2023

Hak Cipta dilindungi Undang-undang.
Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian

dengan dicetak ulang, difotokopi, atau cara lainnya tanpa izin dari penulis

Zahra Renindya Mardia Utama, 2023
PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP NIAT PERILAKU TAMU UPSCALE HOTELS DI KOTA BANDUNG
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu perpustakaan.upi.edu



LEMBAR PENGESAHAN

Zahra Renindya Mardia Utama
1904522

PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP NIAT PERILAKU TAMU
UPSCALE HOTELS DI KOTA BANDUNG

Disetujui dan disahkan oleh:
Pembimbing I

Dr. A.H. Galihkusumah, S.ST., MM.
NIP. 19810522201012 1 006

Mengetahui,

Ketua Program Studi Manajemen Resort & Leisure

Dr. Erry Sukriah, $.E.. M.SE

NIP. 19791215 200812 2 002

1
Zahra Renindya Mardia Utama, 2023
PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP NIAT PERILAKU TAMU UPSCALE HOTELS DI KOTA BANDUNG
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu perpustakaan.upi.edu



LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul "Pengaruh Servicescape
Terhadap Niat Perilaku Tamu Upscale Hotels di Kota Bandung" ini beserta seluruh
isinya adalah benar-benar karya saya sendiri. Saya tidak melakukan penjiplakan dan
tidak ada di dalamnya yang merupakan plagiat atau pengutipan dengan cara-cara yang
tidak sesuai dengan etika ilmu yang berlaku dalam masyarakat keilmuan. Atas
pernyataan ini, saya siap menanggung risiko atau sanksi yang dijatuhkan kepada saya
apabila di kemudian hari ditemukan adanya pelanggaran etika keilmuan atau ada klaim

dari pihak lain terhadap keaslian karya saya ini.

Bandung, Juli 2023

Zahra Renindya Mardia Utama

1
Zahra Renindya Mardia Utama, 2023
PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP NIAT PERILAKU TAMU UPSCALE HOTELS DI KOTA BANDUNG
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu perpustakaan.upi.edu



PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP NIAT PERILAKU TAMU
UPSCALE HOTELS DI KOTA BANDUNG

ABSTRAK

Zahra Renindya Mardia Utama
1904522

Lingkungan fisik atau servicescape diyakini memiliki pengaruh yang dapat memengaruhi
keadaan psikologis dan perilaku tamu dalam layanan jasa perhotelan. Untuk unggul dalam
persaingan, hotel harus mampu memberikan pengalaman yang baik pada tamu dengan
menciptakan servicescape positif untuk mendorong terbentuknya suatu niat perilaku yang
menguntungkan berbagai pihak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
servicescape terhadap niat perilaku tamu di Upscale Hotels Kota Bandung. Pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 200 responden menggunakan teknik
convenience sampling pada tamu yang pernah menginap di Upscale Hotels Kota Bandung.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu menggunakan analisis deskriptif dan
verifikatif untuk mendeskripsikan hasil dari analisis data dengan metode Structural Equation
Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) untuk mengetahui besar pengaruh servicescape
terhadap niat perilaku. Analisis data dilakukan dengan menggunakan program SmartPLS versi
3.0. Hasil penelitian ini menunjukkan: 1) ambient factor terbukti memiliki pengaruh yang
positif tetapi tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap niat perilaku; 2) Design factor
terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat perilaku; dan 3) Social factor
terbukti memiliki pengaruh yang positif tetapi tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap niat
perilaku. Adapun implikasi dari penelitian ini yaitu Upscale Hotels di Kota Bandung perlu
untuk selalu memperhatikan kualitas pelayanan servicescape yaitu design factor serta
mengembangkan kualitas pelayanan pada ambient factor dan social factor sehingga dapat
meningkatkan niat perilaku tamu di masa depan.

Kata kunci: Hotel, Niat Perilaku, Servicescape
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THE EFFECT OF SERVICESCAPE ON BEHAVIORAL INTENTION AT
UPSCALE HOTELS IN BANDUNG

ABSTRACT

Zahra Renindya Mardia Utama
1904522

The physical environment or servicescape is believed to have an influence that can influence
the psychological state and behavior of guests in hospitality services. To excel in competition,
hotels must be able to provide a good experience for guests by creating a positive servicescape
to encourage the formation of a behavioral intention that benefits various parties. This study
aims to analyze the effect of servicescape on guest behavioral intentions at Upscale Hotels
Bandung City. Data collection was carried out by distributing questionnaires to 200
respondents using a convenience sampling technique to guests who had stayed at Upscale
Hotels in Bandung. This study uses a quantitative approach, namely using descriptive analysis
and verification to describe the results of data analysis using the Structural Equation Modeling
- Partial Least Square (SEM-PLS) method to determine the influence of servicescape on
behavioral intentions. Data analysis was performed using the SmartPLS version 3.0 program.
The results of this study indicate: 1) ambient factor is proven to have a positive influence but
does not have a significant effect on behavioral intention; 2) Design factor is proven to have a
positive and significant influence on behavioral intention,; and 3) Social factors are proven to
have a positive influence but do not have a significant effect on behavioral intentions. The
implication of this research is that Upscale Hotels in the city of Bandung need to always pay
attention to the quality of servicescape services, namely design factors and develop service
quality on ambient factors and social factors so as to increase guest behavior intentions in the
future.

Keywords: Behavioral Intentions, Hotel, Servicescape
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