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ABSTRAK

Tingkat persaingan yang tinggi dalam industri jasa mendorong perusahaan untuk terus meningkatkan
kualitas layanan mereka. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli
konsumen pada paket pernikahan di Hotel JBM. Metode kuantitatif digunakan dengan sampel sebanyak 113
responden. Data dianalisis menggunakan regresi linier sederhana dengan bantuan perangkat lunak SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap niat beli,
dengan kontribusi sebesar 92,5% yang dikategorikan kuat. Hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi
kualitas layanan, semakin besar pula kemungkinan konsumen berniat membeli paket pernikahan di Hotel
JBM.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Niat Beli, Paket Pernikahan, Wedding Package, Hotel JBM

ABSTRACT

The high level of competition in the service industry encourages companies to continuously improve the
quality of their services. This study aims to examine the effect of service quality on consumers' purchase
intention for wedding packages at JBM Hotel. A quantitative method was used with a sample of 113
respondents. The data were analyzed using simple linear regression with the help of SPSS software. The results
showed a positive and significant effect of service quality on purchase intention, with a contribution of 92.5%,
which is categorized as strong. This proves that the higher the service quality, the greater the likelihood that
consumers will intend to purchase wedding packages at Hotel JBM.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha saat ini berlangsung sangat pesat, baik dalam bidang teknologi
informasi maupun sektor lainnya (Laksniyunita, 2022). Kondisi ekonomi yang dinamis ditandai
dengan perubahan bisnis yang cepat dan persaingan yang semakin ketat (Saputra et al.,, 2022).
Akibatnya, para pelaku usaha berlomba-lomba untuk merebut pangsa pasar (Lestari &
Novitaningtyas, 2021). Persaingan tersebut mendorong perusahaan untuk memanfaatkan aset yang
dimiliki secara optimal guna meningkatkan kinerja serta memperoleh keunggulan kompetitif
(Anwar & Wardani, 2021).

Dalam industri perhotelan, peningkatan kualitas pelayanan merupakan strategi penting
untuk menarik konsumen sekaligus meningkatkan pendapatan. Salah satu bentuk jasa yang
ditawarkan hotel adalah wedding package. Hotel JBM menyediakan paket pernikahan lengkap mulai
dari venue, tata rias, busana pengantin, dekorasi pelaminan, hingga dokumentasi. Paket ini
menuntut kerja tim yang terstruktur dan profesional sehingga kualitas pelayanan menjadi faktor
utama dalam menciptakan kepuasan konsumen.

Hasil wawancara dengan beberapa responden menunjukkan masih ada kendala. Beberapa
tamu menilai harga yang ditawarkan relatif tinggi dibandingkan fasilitas yang diterima. Selain itu,

layanan hotel dinilai kurang sesuai dengan ekspektasi. Data penjualan juga memperlihatkan bahwa
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target penjualan wedding package belum tercapai, seperti pada layanan “Say I Do in JBM Hotel” hanya
terjual 71 paket (39,44%), “Puri Wedding” 58 paket (32,22%), dan “Blissful Wedding” 28 paket
(15,56%) dari target masing-masing 180 paket. Pihak manajemen hotel mengakui perlunya inovasi
dengan menghadirkan penawaran yang lebih unik, fleksibel, dan personal agar sesuai dengan
kebutuhan pasangan.

Pada pelayanan Say “I Do” In ]BM, target yang ditentukan dalam satu tahun sebesar 180
namun yang terjual hanya mencapai 71 (39,44%). Kemudian pada pelayanan Puri Wedding target
yang ditentukan dalam satu tahun sebesar 180 namun yang terjual hanya mencapai 58 (32,22%).
Kemudian pada pelayanan Blissful Wedding target yang ditentukan dalam satu tahun sebesar 180
namun yang terjual hanya mencapai 28 (15,56%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa paket wedding
package terjual belum mampu mencapai target yang telah ditetapkan oleh Hotel JBM. Oleh sebab itu,
wawancara dengan Manager Hotel JBM yang menyatakan bahwa manager hotel telah menganalisis
data pemasaran dan menemukan bahwa salah satu alasan utama mengapa customer kurang tertarik
dengan venue wedding package di hotel tersebut adalah karena kurangnya penawaran yang unik dan
personalisasi. Banyak pasangan yang mencari pengalaman pernikahan yang tidak terlupakan dan
ingin memiliki sentuhan personal pada acara mereka. Namun, paket wedding di Hotel JBM yang saat
ini ditawarkan mungkin terlalu standar dan tidak menawarkan fleksibilitas yang cukup untuk
memenuhi kebutuhan dan preferensi individu. Wawancara dengan beberapa pihak penyelenggara
wedding organizer yang menyatakan bahwa hotel perlu meningkatkan penawaran dengan
menambahkan elemen-elemen unik dan fleksibilitas untuk membuat paket wedding lebih menarik
bagi customer. Kualitas pelayanan wedding package di Hotel ]JBM, masih perlu ditingkatkan karena
beberapa tamu melaporkan kepada wedding organizer kurangnya komunikasi dan perencanaan yang
matang antara pihak hotel dan pasangan yang menikah, sehingga mengakibatkan kesalahan dan

kekurangan pada hari pernikahan.

LANDASAN TEORI
A. Minat Beli

Minat diartikan sebagai rasa ketertarikan terhadap suatu objek atau aktivitas tanpa
adanya paksaan (Rasmana et al., 2020; Hanslim et al., 2020). Dalam konteks konsumen,
minat beli merupakan kecenderungan untuk memperhatikan, mempertimbangkan, dan
memutuskan pembelian suatu produk atau jasa (Saputra et al., 2023). Indikator minat beli
meliputi minat transaksional, referensial, preferensial, dan eksploratif (Lestari &
Novitaningtyas, 2021). Dengan demikian, minat beli dapat dipahami sebagai ketertarikan
konsumen terhadap produk yang ditawarkan perusahaan sehingga mendorong adanya

keputusan pembelian berulang.

B. Kualitas Pelayanan
Parasuraman et al. (1988) mendefinisikan kualitas sebagai kondisi dinamis yang
berkaitan dengan produk, jasa, manusia, dan proses untuk memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan tindakan yang ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan, yang mencakup aspek kecepatan, keramahan,

keterampilan, dan ketepatan (Virena & Renwarin, 2022; Anwar & Wardani, 2021).
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Pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan
mendorong pembelian ulang (Afriani et al., 2024; Prinia et al., 2022). Oleh karena itu,
kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam menjaga hubungan harmonis dengan

konsumen dan mendukung keberlangsungan perusahaan (Saputra et al., 2023).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan filosofi positivisme (Sugiyono,
2020). Variabel yang diteliti adalah kualitas pelayanan (X) sebagai variabel independen dan minat
beli (Y) sebagai variabel dependen (Nursanti & Sumarsih, 2023). Data primer dikumpulkan melalui
kuesioner dan wawancara langsung dengan responden. Populasi penelitian adalah seluruh
pengguna wedding package di Hotel JBM sebanyak 157 orang, dengan sampel 113 orang. Analisis
data dilakukan menggunakan regresi linier sederhana dengan bantuan software SPSS versi 25.

Pada pelayanan Say “I Do” In JBM, target yang ditentukan dalam satu tahun sebesar 180
namun yang terjual hanya mencapai 71 (39,44%). Kemudian pada pelayanan Puri Wedding target
yang ditentukan dalam satu tahun sebesar 180 namun yang terjual hanya mencapai 58 (32,22%).
Kemudian pada pelayanan Blissful Wedding target yang ditentukan dalam satu tahun sebesar 180
namun yang terjual hanya mencapai 28 (15,56%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa paket
wedding package terjual belum mampu mencapai target yang telah ditetapkan oleh Hotel JBM. Oleh
sebab itu, wawancara dengan Manager Hotel JBM yang menyatakan bahwa manager hotel telah
menganalisis data pemasaran dan menemukan bahwa salah satu alasan utama mengapa customer
kurang tertarik dengan venue wedding package di hotel tersebut adalah karena kurangnya
penawaran yang unik dan personalisasi. Banyak pasangan yang mencari pengalaman pernikahan
yang tidak terlupakan dan ingin memiliki sentuhan personal pada acara mereka. Namun, paket
wedding di Hotel ]JBM yang saat ini ditawarkan mungkin terlalu standar dan tidak menawarkan
fleksibilitas yang cukup untuk memenuhi kebutuhan dan preferensi individu. Wawancara dengan
beberapa pihak penyelenggara wedding organizer yang menyatakan bahwa hotel perlu
meningkatkan penawaran dengan menambahkan elemen-elemen unik dan fleksibilitas untuk
membuat paket wedding lebih menarik bagi customer. Kualitas pelayanan wedding package di
Hotel JBM, masih perlu ditingkatkan karena beberapa tamu melaporkan kepada wedding organizer
kurangnya komunikasi dan perencanaan yang matang antara pihak hotel dan pasangan yang

menikah, sehingga mengakibatkan kesalahan dan kekurangan pada hari pernikahan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Uji Validitas
Masing-masing butir pernyataan untuk variabel pemahaman akuntansi memiliki nilai r-
hitung (pearson correlation) lebih besar dari kriteria r-tabel 0,207. Jadi dapat disimpulkan bahwa
secara statistik masing-masing indikator pernyataan variabel valid dan layak untuk digunakan

sebagai data penelitian.

B. Uji Reliabilitas
Variabel Kualitas Pelayanan mempunyai nilai cronbach’s alpha sebesar 0,828, variabel
Minat Beli mempunyai nilai cronbach’s alpha sebesar 0,743. Nilai reliabel semua variabel memiliki

nilai yang lebih besar dari nilai kriteria cronbach alpha 0,60, maka dapat dikatakan semua variabel
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reliabel dan layak digunakan sebagai data penelitian. Nilai ini melebihi standar minimum reliabilitas
sebesar 0,60 (Ghozali, 2018), sehingga seluruh instrumen penelitian dinyatakan reliabel. Hal ini
mengindikasikan bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian konsisten dan dapat dipercaya

dalam mengukur variabel.

C. Rekapitulasi Hasil Kuisioner

Terdapat 5 dimensi dengan 20 pernyataan pada variabel kualitas pelayanan, pada dimensi
berwujud (tangible) rata-rata mencapai 3,89 dengan kategori baik, kemudian pada dimensi
kehandalan (reliability) rata-rata mencapai 3,86 dengan kategori baik, pada dimensi ketanggapan
(responsiveness) rata-rata mencapai 3,82 dengan kategori baik, pada dimensi jaminan (assurance)
rata-rata mencapai 3,90 dengan kategori baik dan pada dimensi perhatian (emphaty) rata-rata
mencapai 3,85 dengan kategori baik. Oleh sebab itu dapat disimpulkan bahwa rata-rata seluruh
dimensi rata mencapai 3,86 dengan kategori baik.

Terdapat empat dimensi dengan 16 pernyataan pada variabel minat beli, pada dimensi
transaksional rata-rata mencapai 3,96 dengan kategori baik, pada dimensi referensi rata-rata
mencapai 3,90 dengan kategori baik, pada dimensi preferensi rata-rata mencapai 3,82 dengan
kategori baik dan pada dimensi eksploratif rata-rata mencapai 3,88 dengan kategori baik. Oleh sebab
itu dapat disimpulkan bahwa rata-rata seluruh dimensi rata mencapai 3,89 dengan kategori baik.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa rata-rata skor kualitas pelayanan berada pada
angka 3,86 dengan kategori baik. Dimensi dengan nilai tertinggi adalah assurance (3,90), diikuti oleh
tangible (3,89), reliability (3,86), empathy (3,85), dan responsiveness (3,82). Temuan ini konsisten
dengan teori SERVQUAL oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi utama yang dapat membentuk persepsi konsumen
terhadap layanan. Pada variabel minat beli, skor rata-rata sebesar 3,89 dengan kategori baik.
Dimensi dengan skor tertinggi adalah minat transaksional (3,96), diikuti oleh referensial (3,90),
eksploratif (3,88), dan preferensial (3,82). Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler & Keller (2016)
bahwa minat beli dipengaruhi oleh evaluasi konsumen terhadap manfaat produk/jasa, yang akan

mendorong kecenderungan untuk melakukan transaksi.

D. Uji Asumsi Klasik
Uji normalitas menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,438 > 0,05, sehingga data
berdistribusi normal. Uji heterokedastisitas memperlihatkan bahwa variabel bebas memiliki nilai
tolerance sebesar 1,000 dan nilai VIF sebesar 1,000, yang berarti tidak terjadi multikolinearitas

maupun heterokedastisitas. Dengan demikian, model regresi layak digunakan.

E. Analisis Regresi Linear Sederhana

Persamaan regresi diperoleh sebagai berikut:
Y =1,480 + 0,780X

Interpretasi persamaan menunjukkan bahwa apabila kualitas pelayanan bernilai nol, maka
minat beli tetap ada sebesar 1,480. Selanjutnya, setiap peningkatan kualitas pelayanan sebesar satu
satuan akan meningkatkan minat beli sebesar 0,780 satuan. Hasil ini membuktikan adanya pengaruh

positif kualitas pelayanan terhadap minat beli wedding package di Hotel JBM.
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1. Uji Normalitas

Nilai kolmogorov-smirnov adalah sebesar 0,868 dengan nilai signifikan sebesar 0,438.
Residual data berdistribusi normal jika signifikansi > a = 0,05, dari pengujian diatas dapat dilihat
bahwa untuk signifikansinya adalah 0,438 lebih besar dari o = 0,05, maka dapat disimpulkan

residual data penelitian ini berdistribusi normal.

2. Uji Heterokedastisitas
Hasil bahwa variabel X (Kualitas Pelayanan) memiliki nilai tolerance sebesar 1,000yang
artinya lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF sebesar 1,000 lebih kecil dari 10. Sehingga variabel Kualitas

Pelayanan tersebut tidak terjadi multikolinearitas.

3. Uji Parsial (Uji-t)

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa nilai t-hitung sebesar 43,777 > t-tabel 2,045 dan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, hipotesis penelitian diterima, yang berarti
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat beli wedding package. Temuan ini
memperkuat hasil penelitian terdahulu oleh Afriani et al. (2024) yang menegaskan bahwa kualitas

pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan sekaligus niat beli ulang pelanggan.

4. Uji Determinasi (R?)

Nilai koefisien determinasi sebesar 92,5% menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mampu
menjelaskan variasi minat beli wedding package di Hotel JBM dengan kategori sangat kuat. Hasil
ini mendukung teori Expectation-Confirmation Model dari Oliver (1980), yang menyatakan bahwa
ketika kualitas pelayanan sesuai atau melampaui harapan, maka akan meningkatkan niat pelanggan

untuk melakukan pembelian ulang maupun pembelian baru.

F. Pembahasan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap variabel Minat Beli

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli yang dapat dilihat dari perolehan nilai sig
sebesar 0,000 < 0,05. Selain itu nilai ttabel 2,045 dan pada nilai thitung sebesar 43,777 maka nilai
perbandingan thitung dan ttabel (43,777 > 2,045). Sehingga dapat disimpulkan hipotesis diterima.
Hal ini berarti bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
Minat Beli wedding package Hotel JBM. Temuan penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa
kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang menentukan minat beli wedding package di Hotel
JBM. Dimensi assurance menjadi yang paling dominan, menandakan bahwa rasa aman, kepastian,
dan profesionalitas staf hotel sangat berpengaruh dalam membangun kepercayaan calon pelanggan.
Hal ini sejalan dengan penelitian Zebua (2022) yang menemukan bahwa aspek assurance dalam
layanan hotel berperan signifikan dalam mendorong minat beli.

Selain itu, minat transaksional menempati posisi tertinggi pada variabel minat beli,
menunjukkan bahwa konsumen memiliki kecenderungan untuk melakukan pembelian apabila
kualitas layanan sesuai dengan ekspektasi. Fenomena ini sejalan dengan pendapat Schiffman &
Kanuk (2010) bahwa minat beli adalah hasil dari interaksi antara faktor internal (motivasi,
kebutuhan) dan eksternal (kualitas produk/jasa). Namun, meskipun kualitas pelayanan sudah
berada pada kategori baik, hasil wawancara menunjukkan adanya keluhan terkait kurangnya
personalisasi dalam paket wedding yang ditawarkan. Hal ini sesuai dengan teori Customer

Experience dari Pine & Gilmore (1999), yang menekankan pentingnya memberikan pengalaman
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unik dan personal agar konsumen merasa lebih terikat dengan layanan yang ditawarkan. Dengan
demikian, peningkatan kualitas pelayanan yang konsisten, ditambah dengan inovasi dalam
memberikan fleksibilitas dan sentuhan personal pada wedding package, diyakini dapat semakin
memperkuat minat beli konsumen terhadap produk Hotel JBM.

Hasil uji koefisien determinasi dengan R-Square sebesar 92,5, kesimpulannya bahwa
kualitas pelayanan memiliki kontribusi sebesar 92,5% dengan kategori kuat, sedangkan sisanya 7,5%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian seperti dorongan dari diri sendiri, motif sendiri dan
faktor emosional (Lestari & Novitaningtyas, 2021). Penelitian oleh Felicia Hanslim, Henri Putra Jaya,
Yuliana Riana Prasetyawati (2020); Nur Aeni & Titania Agrelia (2021); Soungyeon Kim, Mihye Lee
(2014); Wanda Laksniyunita (2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
minat beli. Konsumen memiliki keragaman yang menarik untuk dipelajari karena ia meliputi
seluruh individu dari berbagai usia, latar belakang budaya, pendidikan, dan keadaan sosial ekonomi
lainnya. Oleh karena itu, sangatlah penting untuk mempelajari bagaimana konsumen berperilaku
dan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi perilaku tersebut (Saputra, et al, 2022). Pada
umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian
ulang yang lebih sering (Afriani, dkk., 2024). Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan
kualitas pelayanan yang terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan
(Perdana& Mulyadi, 2023). Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat
diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, pelanggan akan
melakukan pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas pelanggan, dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan perusahaan (Prinia, dkk.,
2022).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli wedding package di Hotel JBM.
Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Temuan penelitian juga
mengindikasikan bahwa 92,5% variasi minat beli dapat dijelaskan melalui dimensi kualitas
pelayanan, yang mencakup aspek berwujud (tangible), keandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), serta perhatian (empathy).
Berdasarkan hasil analisis data, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli wedding package di Hotel JBM. Hal ini
dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Temuan penelitian juga
mengindikasikan bahwa 92,5% variasi minat beli dapat dijelaskan melalui dimensi kualitas
pelayanan, yang mencakup aspek berwujud (tangible), keandalan (reliability),

ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), serta perhatian (empathy).
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