PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP
KEPUASAN TAMU MENGINAP DI ARYADUTA LIPPO VILLAGE

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Syarat Memperoleh
Gelar Sarjana Pariwisata

Program Studi Manajemen Resort dan Leisure

"z

<

— -

Oleh
Theresia Inryana
2004370

PROGRAM STUDI MANAJEMEN RESORT DAN LEISURE
FAKULTAS PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
2024



LEMBAR HAK CIPTA

PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP
KEPUASAN TAMU MENGINAP DI ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Oleh
Theresia Inryana
2004370

Sebuah skripsi yang diajukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar
Sarjana Pariwisata pada Fakultas Pendidikan llmu Pengatahuan Sosial

© Theresia Inryana 2024
Universitas Pendidikan Indonesia
Juni 2024

Hak Cipta dilindungi undang-undang.
Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhya atau sebagian,
dengan dicetak ulang, difoto kopi, atau cara lainnya tanpa ijin dari penulis.

Theresia Inryana, 2024

PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN TAMU MENGINAP DI
ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

Theresia Inryana
2004370

PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP
KEPUASAN TAMU MENGINAP DI ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Disetujui dan disahkan oleh:

Pembimbing 1

Dr. Erry Sukriah, S.E., M.SE.
NIP.19791215 200812 2 002

Mengetahui,
Ketua Program Studi Manajemen Resort dan Leisure

Dr. Erry Sukriah, S.E., M.SE.
NIP.19791215 200812 2 002

Theresia Inryana, 2024

PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN TAMU MENGINAP DI
ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



LEMBAR PERNYATAN KEASLIAN SKRIPSI

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul ‘Pengaruh Physical
& Social Servicescape Terhadap Kepuasan Tamu Menginap di Aryaduta Lippo
Village’ ini beserta seluruh isinya adalah benar-benar karya saya sendiri. Saya tidak
melakukan penjiplakan atau pengutipan dengan cara-cara yang tidak sesuai dengan
etika ilmu yang berlaku di dalam masyarakat keilmuan. Atas pernyataan tersebut,
saya siap menanggung risiko atau sanksi yang dijatuhkan kepada saya apabila
dikemudian hari ditemukan adanya pelanggaran terhadap etika keilmuan atau ada

klaim dari pihak lain terhadap keaslian karya saya.

Bandung, Juni 2024

Theresia Inryana

Theresia Inryana, 2024
PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN TAMU MENGINAP DI
ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala
berkat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Skripsi
ini diajukan sebagai salah satu syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Pariwisata
yang telah ditempuh selama masa kuliah di Program Studi Manajemen Resort dan
Leisure, Universitas Pendidikan Indonesia dengan judul ‘Pengaruh Physical &
Social Servicescape Terhadap Kepuasan Tamu Menginap Di Aryaduta Lippo
Village’.

Penulis mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak yang terlibat dalam
penyusunan skripsi ini baik dalam dukungan moral maupun material. Terutama
kepada dosen-dosen yang telah membimbing penulis dari awal hingga skripsi ini
dapat diselesaikan. Penulis berharap melalui proses penyusunan skripsi ini dapat

bermanfaat dan menambah ilmu pengetahuan serta wawasan bagi pembaca.

Bandung, Juni 2024

Theresia Inryana

Theresia Inryana, 2024
PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN TAMU MENGINAP DI
ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu

iv



UCAPAN TERIMA KASIH

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala
karunia dan rahmatnya sehingga skripsi dengan judul ‘Pengaruh Physical & Social
Servicescape Terhadap Kepuasan Tamu Menginap di Aryaduta Lippo Village’
dapat selesai sebagaimana semestinya.

Selama menempuh pendidikan di Universitas Pendidikan Indonesia khususnya
di program studi Manajemen Resort dan Leisure, penulis menerima banyak
bimbingan, dukungan, dan motivasi dari berbagai pihak hingga penulis bisa sampai
di tahap ini dan dapat menyelesaikan skripsi. Untuk itu dengan segala kerendahan
hati dan penuh rasa hormat, penulis hendak megucapkan terima kasih sebesar-
besarnya kepada:

1. Papa, Mama, Daniel, dan Keva yang selalu memotivasi penulis dalam
mewujudkan mimpi-mimpi. Terima kasih atas semua dukungan baik secara
material dan moral dari awal menempuh pendidikan perguruan tinggi
hingga proses menyelesaikan skripsi ini.

2. Ibu Dr. Erry Sukriah, S.E., M.SE. selaku ketua program studi Manajemen
Resort dan Leisure sekaligus dosen pembimbing skripsi. Terima kasih atas
segala keikhlasan dalam memberikan ilmu, saran, bimbingan, dan
kesabaran kepada penulis dalan proses penyusunan skripsi ini.

3. Dosen pengajar dan staff prodi Manajemen Resort dan Leisure yng telah
memberikan ilmu dan pembelajaran kepada penulis selama menjalani masa
perkuliahan.

4. Tim Aryaduta Lippo Village yang sudah memberikan izin kepada penulis
untuk melakukan penelitian. Terutama terima kasih kepada tim HRD pak
Nurdin, Alfi, dan Aulia yang selalu membersamai dan memotivasi penulis
saat proses pengerjaan skripsi.

5. Arul, Fadil, Alifia, dan Zahra yang sudah menjadi teman penulis selama 4
tahun masa perkuliahan. Terima kasih untuk seluruh momen kebersamaan
dan sudah menjadi bagian dari perjalanan penulis untuk sampai di titik ini.

6. Seluruh rekan seperjuangan mahasiswa MRL 2020 yang menjadi
penyemangat bagi penulis lewat cerita selama proses perkuliahan 4 tahun

Theresia Inryana, 2024
PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN TAMU MENGINAP DI

ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu

\Y



terakhir dan sudah mendukung satu sama lain dalam menyelesaikan
pendidikan sarjana.

7. Semua pihak lain yang membersamai penulis tetapi tidak dapat penulis
sebutkan satu persatu, terima kasih atas dukungannya dalam menyelesaikan

skrpsi ini.

Bandung, Juni 2024

Theresia Inryana

Theresia Inryana, 2024

PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN TAMU MENGINAP DI
ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu

Vi



ABSTRAK

PENGARUH PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE TERHADAP
KEPUASAN TAMU MENGINAP DI ARYADUTA LIPPO VILLAGE

Oleh
Theresia Inryana
2004370

Servicescape menjadi kunci dalam menciptakan lingkungan hotel yang mendukung
kepuasan tamu sehingga memiliki minat untuk berkunjung kembali dan dapat
meningkatkan tingkat hunian kamar. Aryaduta Lippo Village merupakan satu-satunya hotel
yang memiliki konsep semi resort mengusung etnik bali di Kabupaten Tangerang namun
tingkat hunian kamar menunjukkan angka penurunan tiap tahunnya. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari Physical Servicescape dan Social Servicescape
terhadap Kepuasan Menginap tamu di Aryaduta Lippo Village. Di mana dalam penelitian
ini variabel bebas (X) vyang digunakan adalah Physical Servicescape dan
Social Servicescape serta variabel terikat (Y) yaitu kepuasan tamu. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu pendekatan kuantitatif dan pengumpulan data
menggunakan kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 200 orang. Sampel diambil
berdasarkan metode probability sampling dengan teknik simple random sampling di
mana kriteria responden yaitu tamu yang pernah menginap di Aryaduta Lippo Village.
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan
menggunakan program IBM SPSS Statistics 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
physical servicescape, social servicescape, dan kepuasan tamu termasuk dalam kategori
sangat baik. Berdasarkan uji hipotesis, physical dan social servicescape berpengaruh
secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan tamu yang menginap di Aryaduta
Lippo Village. Persamaan regresi linear dalam penelitian ini yaitu Y = 0,243 + 0,336X1 +
0,234X2 yang menandakan bahwa pengaruh yang lebih besar di dapatkan dari variabel
physical servicescape.

Kata Kunci : Servicescape, Kepuasan Tamu, Aryaduta Lippo Village
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ABSTRACT

THE EFFECT OF PHYSICAL & SOCIAL SERVICESCAPE ON
GUEST SATISFACTION AT ARYADUTA LIPPO VILLAGE

By
Theresia Inryana
2004370

Servicescape plays a key role in creating a hotel environment that supports guest
satisfaction, thus fostering their interest to revisit and potentially increasing room
occupancy rates. Aryaduta Lippo Village is the only hotel in Tangerang Regency with a
semi-resort concept featuring Balinese ethnicity, however the room occupancy rate has
shown a decrease each year. This study aims to analyze the influence of Physical
Servicescape and Social Servicescape on guest satisfaction at Aryaduta Lippo Village. In
this research, the independent variables (X) are Physical Servicescape and Social
Servicescape, while the dependent variable (Y) is guest satisfaction. The method used in
this study is a quantitative approach, with data collection using questionnaires and a
sample size of 200 respondents. The sample was taken based on a probability sampling
method with simple random sampling technique, where the criteria for respondents were
guests who had stayed at Aryaduta Lippo Village. The data analysis technique used is
multiple linear regression analysis with IBM SPSS Statistics 26. The result shows that the
physical servicescape, social servicescape, and guest satisfaction are all categorized as
very good. Based on the hypothesis test, both physical and social servicescape have a
partial and simultaneous influence on the guests satisfaction at Aryaduta Lippo Village.
The linear regression equation in this study is Y = 0,243 + 0,336X] + 0,234X2,
indicating that a greater influence is obtained from the physical servicescape variable.

Keywords : Servicescape, Guest Satisfaction, Aryaduta Lippo Village
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