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Abstrak 

Ketatnya persaingan yang terjadi dan mulai terdisrupsinya pasar Offline Travel Agent oleh Online Travel 

Agent menuntut pihak manajemen hotel mempertimbangkan secara selektif saluran distribusi mana yang 

harus dimaksimalkan guna meraih kinerja pendapatan kamar yang baik melalui Revenue per Available 

Room. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengkaji bagaimana pengaruh penjualan kamar 

melalui saluran distribsui Offline Travel Agent dan Online Travel Agent secara parsial maupun simultan 

terhadap Revenue per Available Room. Hasil penelitian secara parsial dan simultan menunjukan bahwa 

saluran distribusi Offline Travel Agent dan Online Travel Agent berpengaruh positif (searah) dan 

signifikan terhadap Revenue per Available Room (RevPar) . Hasil analisis koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa nilai R2 para variabel saluran distribusi Offline Travel Agent sebesar 0,765 atau jika 

diinterpretasikan sebesar 76,5% dengan kontribusi yang kuat. Pada salurah distribusi Online Travel 

Agent nilai R2 sebesar 0,836 atau sebesar 83,6% dengan kontribusi yang sangat kuat. Sementara secara 

simultan nilai R2 sebesar 0,865 menunjukkan bahwa 86,5% variabel Revenue per Available Room dapat 

dijelaskan melalui kedua variabel bebas tersebut, sedangkan sisanya sebesar 13,5% dijelaskan oleh  

variabel lain diluar variabel penelitian. Sebagai kesimpulannya saluran distribusi Offline Travel Agent 

dan Online Travel Agent memiliki pengaruh dan kontribusi terhadap Revenue per Available Room, 

namun pengaruh dan kontribusi lebih besar dihasilkan oleh saluran distribusi Online Travel Agent. 

Kata kunci: Saluran Distribusi, Offline Travel Agent, Online Travel Agent, dan Revenue per Available 

Room. 

Abstract 

The competition that occurs and the disruption of the Offline Travel Agent market by Online Travel 

Agents demanding the hotel management to consider selectively which distribution channels should be 

maximized in order to achieve good room revenue performance through Revenue per Available Room. 

This study aims to find out and examine how the influence of room sales through Offline Travel Agent 

and Online Travel Agent distribution channels partially or simultaneously to Revenue per Available 

Room (RevPar). The results of the partial and simultaneous research show that the Offline Travel Agent 

and Online Travel Agent distribution channels have a positive (unidirectional) and significant effect on 

Revenue per Available Room. The results of the coefficient of determination analysis show that the R
2
 

value of the Offline Travel Agent distribution channel variable is 0.765 or if interpreted at 76.5% with a 

strong contribution. On the line of Online Travel Agent distribution R
2
 value is 0.836 or 83.6% with a 

very strong contribution. While simultaneously the R
2
 value of 0.865 shows that 86.5% of the Revenue 

variable per Available Room can be explained through the two independent variables, while the 

remaining 13.5% is explained by other variables outside the research variable. In conclusion, Offline 

Travel Agent and Online Travel Agent distribution channels have influence and contribution to Revenue 

per Available Room, but greater influence and contribution is generated by the Online Travel Agent 

distribution channel. 

Keywords: Distribution Channels, Offline Travel Agent, Online Travel Agent, and Revenue per 

Available Room. 
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1. PENDAHULUAN  

 Dalam dunia perhotelan, era digital ini digunakan sebagai sarana pemasaran dan promosi 

oleh manajemen. Berbeda dengan satu dekade terakhir bisnis online dimana hotel-hotel mengambil 

pasar bawah (low-end) karena belum adanya media penunjang dan platform yang digunakan, yang 

kemudian dengan seiring berjalannya waktu dan jaman bisnis hotel melalui online atau sering 

disebut e-commerce ini semakin membaik dan mulai bergerak masuk ke pasar atas (high-end) hal 

ini disebut market disruption (Lieber, E., & Syverson, C., 2012). Di Indonesia sendiri perkembangan 

ini telah banyak diulas peneliti, diantaranya Pitana & Pitanatri (2016, 2019) yang mengkaji 

pentingnya menjadi pemasar yang digital native dalam era disruption seperti saat ini. Apalagi e-

commerce spend di Indonesia terbesar ada pada kategori travel dengan angka $ 9.376 billion atau 

sekitar 133 triliun rupiah (Hootsuite Indonesia Digital Landscape, 2019). Oleh sebab itu, maka 

pemasaran produk dan jasa yang dimiliki kini lebih mudah karena adanya platform atau saluran 

distribusi yang memanfaatkan perkembangan teknologi.   

 Dalam melakukan penjualan suatu produk, salah satu elemen yang berperan penting adalah 

saluran distribusi (distribution channel), selama ini digunakan untuk mengantarkan produk ke 

tangan konsumen. Yoeti (2003) menjelaskan bahwa saluran distribusi digunakan untuk 

menyalurkan produk yang dimiliki. Perusahaan bisa memilih cara penyaluran barang atau jasa yang 

dapat dilakukan secara langsung (direct booking) dan secara tidak langsung (indirect booking). 

 Direct booking dapat dilakukan melalui berbagai cara yaitu dengan dapat langsung 

menghubungi pihak hotel untuk melakukan pemesanan kamar baik melalui telepon, fax, email, 

ataupun langsung datang ke hotel untuk melakukan pemesanan kamar (walk in guest), dan dapat 

melakukan pemesanan kamar melalui official website (Liu, J. N., & Zhang, E. Y., 2014). Indirect 

Booking atau reservasi secara tidak langsung adalah suatu pemesanan kamar yang dilakukan melalui 

suatu perantara atau perusahaan lain (Masiero, L., & Law, R., 2016). Law et al. (2013) juga 

menyebutkan bahwa pemesanan kamar dengan indirect booking dapat melalui beberapa perantara 

yaitu Offline Travel Agent, Online Travel Agent dan Global Distribution System.   

 The Anvaya Beach Resort Bali merupakan salah satu hotel bintang lima yang terletak di 

Jalan Kartika, Tuban, Kuta, Kabupaten Badung yang menggunakan saluran distribusi baik secara 

direct booking maupun indirect booking. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan E-

Commerce Manager, pada saluran distribusi direct booking pendapatan kamar dipengaruhi oleh FIT 

(Free Individual Traveller) yaitu melalui berbagai cara seperti telepon, email, official hotel website 

dan walk-in, sementara pada saluran distribusi indirect booking pendapatan kamar dipengaruhi oleh 

online travel agent, offline travel agent dan Global Distribution System (GDS). Pihak E-Commerce 

Manager juga menyatakan pendapatan kamar dipengaruhi sumber – sumber reservasi lainnya atau 

market segment, seperti reservasi yang berasal dari corporate, package, meeting, government, 

unique, adhoc dan Group - IT series. 

 Menurut Warren dalam (Budiasa, 2014) banyak cara yang dapat dilakukan hotel untuk 

memaksimalkan pendapatan kamar, salah satunya dengan memasarkan dan menjual produknya 

melalui saluran distribusi. Dalam mencapai target pendapatan, hotel tidak selalu mampu mencapai 

budget atau target yang diinginkan (Steed, E., & Gu, Z., 2009). Untuk mampu mencapai target 

pendapatan yang ditentukan, sales & marketing department harus lebih selektif lagi dalam memilih 

dan memanfaatkan potensi saluran distribusi yang tepat untuk meningkatkan pendapatan kamar.  

 Berhubungan dengan pencapaian target penjualan yang telah ditentukan, banyak faktor-

faktor yang dijadikan pertimbangan dalam menilai performa pendapatan kamar selain hotel sudah 

mencapai target pendapatan kamar salah satunya adalah melihat pada performa RevPAR (Revenue 

per Available Room) (Santoro, G., 2015). Revenue per Available Room atau pendapatan per jumlah 

kamar yang tersedia adalah hasil perhitungan keseluruhan pendapatan penjualan kamar dalam 



    

 

3 
 

 
JURNAL KEPARIWISATAAN DAN HOSPITALITAS 
Vol. 4, No. 1, April 2020. 

 

periode tertentu dibagi dengan jumlah kamar tersedia dalam periode tertentu yang merupakan salah 

satu key performance indicator (KPI) atau indikator dalam penilaian kinerja yang digunakan oleh 

industri perhotelan untuk menilai kinerja keuangan dan bisnis (Santoro, G., 2015). RevPar berfungsi 

sebagai metrik atau ukuran yang berkaitan dengan pendapatan kamar, tingkat hunian kamar dan 

harga rata–rata kamar yang menjadikannya indikator penting dari kinerja pendapatan kamar serta 

komponen penting untuk revenue management strategy (Schwartz et al, 2017). E-Commerce 

Manager menyatakan Peningkatan dan penurunan Revenue per Available Room berbanding lurus 

dengan pendapatan kamar, jadi apabila pendapatan kamar meningkat dan mencapai target maka 

Revenue per Available Room juga akan meningkat dan sesuai dengan target apabila total kamar yang 

dijual sama. E-Commerce Manager juga menambahkan bahwa peningkatan dan penuruan 

pendapatan kamar dipengaruhi oleh setiap saluran distribusinya dan sumber-sumber reservasinya. 

 Melihat dari fenomena tersebut saluran distribusi Offline Travel Agent dan Online Travel 

Agent mempengaruhi tingkat penjualan kamar dan pendapatan kamar, namun pengaruhnya terhadap 

Revenue per Available Room sebagai salah satu indikator penilaian kinerja pendapatan yang ada di 

The Anvaya Beach Resort Bali belum dapat diketahui dan saluran distribusi mana yang lebih 

berpengaruh dan berkontribusi dari masing-masing saluran distribusi tersebut belum mampu 

dimaksimalkan. Maka perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui bagaimanakah 

pengaruh saluran distribusi Offline travel agent dan Online travel agent terhadap Revenue per 

Available Room di The Anvaya Beach Resort Bali. 

2. METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini digolongkan ke dalam penelitian asosiatif (pengaruh) yaitu meneliti pengaruh 

saluran distribusi offline travel agent dan online travel agent terhadap revenue per available room. 

Objek penelitian dibatasi hanya pada saluran distribusi offline travel agent dan online travel agent. 

Penelitian ini dilakukan pada sales and marketing department di The Anvaya Beach Resort Bali. 

Dengan jenis kualitatif yang bersumber premier diperoleh melalui hasil wawancara dan observasi 

dengan E-Commerce Manager dan data kuantitaif yang bersumber sekunder diperoleh melalui studi 

dokumentasi. Pada penelitian ini teknik analis data yang digunakan adalah Teknik analisis data 

kuantitatif. 

Analisis deskriptif kuantitatif menggunakan statistik sebagai alat analisis data, statistik ini 

diartikan sebagai metode pengetahuan yang berhubungan dengan cara – cara penafsiran dan 

penarikan kesimpulan berdasarkan kumpulan data yang telah diperoleh sebelumnya melalui proses 

observasi dan penganalisaan yang dilakukan melalui aturan – aturan dan prosedur – prosedur 

tertentu. (Silalahi, 2006). 

Dalam penelitian ini digunakan perangkat lunak SPSS Versi 24.0 (Statistic Product & 

Service Solution) untuk membantu mengolah data. Teknik analisis data yang pertama adalah analisis 

regresi linier berganda. Menurut Riduwan (2011) analisis regresi berganda adalah alat analisis 

peramalan nilai pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap satu variabel terikat untuk 

membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsi atau hubungan kasual antara dua variabel bebas 

atau lebih dengan satu variabel terikat. Kemudian Uji T digunakan untuk menguji signifikansi 

hubungan antara kedua variabel secara terpisah atau parsial (Ghozali, 2011), uji ini digunakan untuk 

mengetahui apakah variabel offline travel agent dan online travel agent benar – benar berpengaruh 

terhadap revenue per available room secara parsial. Secara simultan digunakan Uji F untuk 

mengetahui tingkat signifikansi pengaruh variabel – variabel bebas secara bersama – sama 

(simultan) terhadap variabel terikat (Gozali, 2011). Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah 

variabel offline travel agent dan online travel agent benar – benar berpengaruh terhadap revenue 

per available room secara simultan. Untuk mengetahui kontribusinya digunakan Uji Koefisien 

Determinasi (Algifari, 2009). Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui persentase 

pengaruh variabel offline travel agent dan online travel agent terhadap revenue per available room. 
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Hal ini bertujuan untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel saluran distribusi offline travel 

agent dan online travel agent terhadap revenue per available room dilihat melalui nilai koefisiennya 

(r2). Hasil pengolahan data yang diperoleh dalam penelitian ini akan didukung dengan hipotesis 

yang akan menjawab rumusan masalah penelitian ini. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN   

 Berdasarkan Tabel 1 dibawah ini hasil uji regresi linier berganda dapat dilihat nilai 

konstanta sebesar 224.670,167 dan koefisien untuk Offline Travel Agent (X1) 59,380, koefisien 

untuk Online Travel Agent (X2) 122,387. Dari tabel diatas dapat dibuat model regresinya yakni Y= 

224.670,167 + 59,380X1 + 122,387X2. Sehingga dapat dikatakan pengaruh Online Travel Agent 

dengan jumlah peningkatan Rp. 122,387 per satu satuan lebih besar dibandingkan Offline Travel 

Agent dengan jumlah Rp. 59,380 per satu satuan. Dapat dilihat juga apabila The Anvaya Beach 

Resort Bali tidak menerapkan saluran distribusi melalui Offline Travel Agent dan Online Travel 

Agent maka Revenue per Available Room sebesar Rp. 224.670,167. 

Nilai thitung untuk variabel X1 (Offline Travel Agent) 2,274 > 2,059 lebih besar dari ttabel dan 

nilai signifikan adalah 0,032 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan X1 (Offline Travel Agent) secara 

parsial berpengaruh terhadap Y (Revenue per Available Room). Nilai thitung 2,274 berada di daerah 

penolakan Ho yang artinya Ho ditolak dan Ha diterima, maka dapat disimpulkan bahwa penjualan 

kamar melalui Offline Travel Agent berpengaruh signifikan dan berhubungan positif (searah) 

terhadap Revenue per Available Room di The Anvaya Beach Resort Bali. 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Berganda X1 dan X2 terhadap Y 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 224670.167 43837.538  5.125 .000 

Offline 59.380 26.114 .336 2.274 .032 

Online 122.387 28.990 .624 4.222 .000 

a. Dependent Variable: RevPAR 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019 

 Nilai thitung untuk variabel X2 (Online Travel Agent) 4,222 > 2,059 lebih besar dari ttabel dan 

nilai signifikan adalah 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan X2 (Online Travel Agent) secara 

parsial berpengaruh terhadap Y (Revenue per Available Room). Nilai thitung 4,222 berada di daerah 

penolakan Ho yang artinya Ho ditolak dan Ha diterima, maka dapat disimpulkan bahwa penjualan 

kamar melalui Online Travel Agent berpengaruh signifikan dan berhubungan positif (searah) 

terhadap Revenue per Available Room di The Anvaya Beach Resort Bali. 

Tabel 2. Hasil Analisis Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1586617665000.0

00 

2 793308832700.00

0 

76.83

4 

.000b 
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Residual 247800336100.00

0 

24 10325014000.000   

Total 1834418002000.0

00 

26    

a. Dependent Variable: RevPAR 

b. Predictors: (Constant), Online, Offline 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2019 

 Berdasarkan Tabel 2 diatas diperoleh nilai Fhitung sebesar 76,834 dimana nilai ini lebih besar 

dibandingkan dengan Ftabel sebesar 3,40 atau berada di daerah penolakan Ho. Dengan demikian hasil 

pengujian menunjukkan bahwa nilai tersebut menolak daerah penerimaan hipotesis nol (Ho) dan 

menerima hipotesis alternatif (Ha) artinya secara simultan dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh 

yang signifikan antara variabel Offline Travel Agent (X1) dan Online Travel Agent (X2) terhadap 

Revenue Per Available Room (Y) di The Anvaya Beach Resort Bali.  

Tabel 3. Hasil Analisis Koefisien Determinasi Offline Travel Agent 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .874a .765 .755 131425.48940 

a. Predictors: (Constant), Offline 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019 

 

 Berdasarkan Tabel 3 dapat dilihat nilai dari koefisien determinasi yakni 0,765 yang berarti 

besarnya pengaruh X1 terhadap Y adalah 76,5%. Dapat diartikan bahwa 76,5% Revenue per 

Available Room bisa dijelaskan oleh variabel bebas Offline Travel Agent sedangkan sisanya 23,5% 

dijelaskan oleh faktor – faktor lain. Berdasarkan pedoman interpretasi koefisien determinasi 

diketahui bahwa koefisien determinasi varibel X1 sebesar 76,5% berada pada interval 60% - 79,9% 

yang dapat diartikan bahwa penjualan kamar melalui Offline Travel agent memiliki kontribusi yang 

kuat secara parsial terhadap Revenue per Available Room di The Anvaya Beach Resort Bali. 

Tabel 4. Hasil Analisis Koefisien Determinasi Online Travel Agent 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .914a .836 .829 109760.90740 

a. Predictors: (Constant), Online 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019 

 Berdasarkan Tabel 4 dapat dilihat nilai dari koefisien determinasi yakni 0,836 yang berarti 

besarnya pengaruh X2 terhadap Y adalah 83,6%. Dapat diartikan bahwa 83,6% Revenue per 

Available Room bisa dijelaskan oleh variabel bebas Online Travel Agent sedangkan sisanya 16,4% 

dijelaskan oleh faktor – faktor lain. Berdasarkan pedoman interpretasi koefisien determinasi 

diketahui bahwa koefisien determinasi varibel X2 sebesar 83,6% berada pada interval 80% - 100% 
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yang dapat diartikan bahwa penjualan kamar melalui Offline Travel Agent memiliki kontribusi yang 

sangat kuat secara parsial terhadap Revenue per Available Room di The Anvaya Beach Resort Bali. 

Tabel 5. Hasil Analisis Koefisien Determinasi  

Offline Travel Agent dan Online Travel Agent 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .930a .865 .854 101612.07610 

a. Predictors: (Constant), Online, Offline 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019 

 Berdasarkan Tabel 5, dapat dilihat nilai dari koefisien determinasi yakni 0,865 bahwa 

pengaruh penjualan kamar melalui Offline Travel Agent dan Online Travel Agent secara bersamaan 

atau simultan terhadap Revenue per Available Room di The Anvaya Beach Resort Bali adalah 

sebesar 86,5 % terletak di interval 80% - 100% yang artinya setiap kontribusi yang disumbangkan 

oleh Offline Travel Agent dan Online Travel Agent berpengaruh sangat kuat terhadap Revenue per 

Available Room. Sementara sisanya sebesar 13,5 % dipengaruhi oleh faktor – faktor lain.  

 Dapat disimpulkan saluran distribusi Online Travel Agent memberi kontribusi yang lebih 

kuat daripada saluran distribusi melalui Offline Travel Agent dilihat dari hasil uji koefisieen 

determinasi pada Tabel 3 dan Tabel 4 dimana koefisien determinasi Offline Travel Agent sebesar 

0,765 lebih kecil  daripada koefisien determinasi pada Online Travel Agent koefisien determinasinya 

sebesar 0,836 dan interpretasi koefisien determinasi juga menyatakan bahwa kontribusi Online 

Travel Agent sangat kuat dibandingkan Offline Travel Agent dengan interpretasi koefisien 

determinasi yang kuat. 

4. KESIMPULAN  

Dari paparan anlisis diatas, maka disimpulkan saluran distribusi offline travel agent (X1) 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap revenue per available room di The Anvaya Beach 

Resort Bali. Hal ini dibuktikan dengan nilai Thitung pada variabel saluran distribusi offline travel 

agent sebesar 2,274 lebih besar dari Ttabel 2,059 dengan nilai signifikan 0,032 < 0,05 dan berada 

pada penolakan Ho. Saluran distribusi online travel agent (X2) berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap revenue per available room di The Anvaya Beach Resort Bali. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai Thitung pada variabel saluran distribusi online travel agent sebesar 4,222 lebih besar dari T tabel 

2,059 dengan nilai signifikan 0,00 < 0,05 dan berada pada penolakan Ho.  

Secara simultan saluran distribusi offline travel agent dan online travel agent berpengaruh secara 

signifikan. Hal ini dibuktikan dengan nilai Fhitung sebesar 76,834 lebih besar dari nilai Ftabel 3,40 

dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 dan berada pada di daerah penolakan Ho. Besarnya pengaruh 

saluran distribusi offline travel agent (X1) terhadap revenue per available room (Y) dari hasil uji 

koefisien determinasi yang menunjukkan bahwa variabel offline travel agent (X1) memberikan 

kontribusi terhadap revenue per available room (Y) sebesar 76,5% dengan interpretasi pengaruh 

yang kuat.  

Besarnya pengaruh saluran distribusi online travel agent (X2) terhadap revenue per 

available room (Y) dari hasi uji koefisien determinasi yang menunjukkan bahwa variabel online 

travel agent (X2) memberikan kontribusi terhadap revenue per available room (Y) sebesar 83,6% 

dengan interpretasi pengaruh yang sangat kuat. Secara simultan dari hasil uji koefisien determinasi 
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saluran distribusi offline travel agent (X1) dan online travel agent (X2) memiliki kontribusi sebesar 

86,5% dengan interpretasi pengaruh yang sangat kuat. Dapat disimpulkan berdasarkan hasil 

penelitian yang telah dilakukan saluran distribusi online travel agent (X2) memiliki pengaruh dan 

kontribusi yang lebih kuat terhadap revenue per available room (Y) daripada saluran distribusi 

offline travel agent (X1). 

 Saran yang dapat diberikan pada penelitian ini sebagai bahan pertimbangan bagi pihak 

manajemen hotel The Anvaya Beach Resort Bali dalam mengoptimalkan dan meningkatkan 

Revenue per Available Room adalah Memaksimalkan saluran distribusi Direct Booking (Scaglione 

et al., 2009) melalui pembaharuan Website users-interface beserta penjelasan secara detail mengenai 

kamar, fasilitas, pelayanan, paket – paket yang ditawarkan dan juga dengan cara menambahkan 

room inventory pada Website menggunakan metode dynamic pricing sesuai dengan periode waktu, 

demand, trend dan pertimbangan lainnya. Menerapkan sistem add-on pada hotel website (Chang et 

al., 2014).  Pihak manajemen hotel khususnya e-commerce bekerjasama dengan pihak pengelola 

untuk menerapkan sistem add-on. Sistem add-on disini berupa fitur penambahan layanan seperti 

airport transfer, spa, F&B package, room upgrade dan promosi menarik lainnya yang dapat 

meningkatkan Revenue per Available Room. Meminimalisir selisih harga antara Online Travel 

Agent dengan harga Offline Travel Agent dapat menutupi rendahnya Revenue per Available Room 

(Mun, W., & Hall, M. J., 2008). Memperhatikan online reviews yang diberikan oleh tamu. Minat 

untuk menginap tamu sangat dipengaruhi oleh reviews yang diberikan pada OTA atau situs resmi 

khusus review seperti TripAdvisor (Tuominen, 2011). Menjaga hubungan baik juga penting 

dilakukan kepada reviewers, seperti mengucapkan terima kasih karena telah mempercayakan 

hotelnya sebagai akomodasinya berlibur dan merespon dengan memberikan service recovery 

apabila terjadi keluhan untuk menunjukan bahwa pihak hotel berkomitmen dalam memberikan 

pelayanan yang maksimal (Ong, B. S., 2012). 
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