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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan di Courtyard 

by Marriott Bali Nusa Dua Resort menggunakan teori bauran pemasaran (7P) oleh 

McCarthy sebagai kerangka analisis. Penelitian ini dilakukan selama enam bulan 

di lokasi tersebut. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif 

dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara mendalam dengan karyawan 

dan pelanggan resort. Informan dalam penelitian ini meliputi karyawan dan 

pelanggan Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort. Determinan yang 

ditanyakan mencakup kualitas produk, tempat, orang, dan proses di resort. Hasil 

wawancara mengungkap beberapa area yang perlu perbaikan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan di Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort. Pertama, 

kualitas kamar perlu ditingkatkan dalam hal isolasi suara dan pembaruan desain. 

Kedua, akses ke fasilitas hotel perlu diperbaiki, terutama terkait udara panas dan 

masalah nyamuk. Ketiga, pelatihan staf harus ditingkatkan untuk menjaga 

profesionalisme. Keempat, efisiensi proses check-in dan check-out perlu 

diperbaiki, terutama saat musim ramai. Implementasi perbaikan ini diharapkan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas tamu, dan ulasan positif 

terhadap hotel. 

Kata Kunci : 7P, Analisis Kepuasan Pelanggan, Hotel 
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ABSTRACT 

 

This research aims to analyze customer satisfaction at Courtyard by Marriott 

Bali Nusa Dua Resort using McCarthy's 7P marketing mix theory as the analytical 

framework. The study was conducted over six months at the resort. The research 

method employed is a qualitative approach, with data collection techniques 

including in-depth interviews with the resort's employees and customers. The 

informants in this study included employees and customers of Courtyard by 

Marriott Bali Nusa Dua Resort. The determinants examined encompass product 

quality, place, people, and processes at the resort. The interviews revealed several 

areas needing improvement to enhance customer satisfaction at Courtyard by 

Marriott Bali Nusa Dua Resort. First, room quality requires improvement, 

particularly in terms of soundproofing and regular design updates. Second, access 

to hotel facilities needs to be improved, especially concerning hot weather 

conditions and mosquito issues. Third, staff training should be enhanced to 

maintain professionalism. Fourth, the efficiency of the check-in and check-out 

processes needs to be improved, especially during peak seasons. Implementing 

these improvements is expected to increase customer satisfaction, guest loyalty, 

and positive reviews of the hotel. 

Keywords: 7P, Customer Satisfaction Analysis, Hotel 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

  Perkembangan pariwisata di Bali telah menjadi salah satu destinasi wisata 

paling populer di dunia. Keindahan alam pulau ini, budaya yang kaya, dan 

keramahan penduduknya telah menarik jutaan wisatawan setiap tahunnya. Dengan 

meningkatnya minat wisatawan, pertumbuhan usaha pariwisata di Bali pun 

mengalami peningkatan. Kedatangan wisatawan mancanegara (wisman) ke 

Provinsi Bali pada bulan Desember 2023 tercatat sebanyak 481.646 kunjungan, 

naik 19,47 persen dibandingkan bulan sebelumnya yang tercatat sebanyak 403.154 

kunjungan. Wisatawan yang berasal dari Australia mendominasi kedatangan 

wisman ke Bali di bulan Desember 2023 dengan share sebesar 25,70 persen 

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali Tahun 2023. 

 Industri perhotelan telah menjadi salah satu sektor ekonomi yang paling 

berkembang pesat di Bali. Berbagai jenis akomodasi bermunculan untuk 

mengakomodasi permintaan yang terus meningkat. Hotel adalah bisnis pariwisata 

dimana sebuah akomodasi yang dikomersilkan dengan menyediakan fasilitas 
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seperti kamar tidur (guestroom), makanan, minuman, dan layanan pendukung 

seperti tempat rekreasi, olahraga, fasilitas, dan fasilitas lainnya Cheng & O-Yang, 

(2018). Pariwisata di Bali telah menjadi destinasi wisata terkenal di dunia berkat 

keindahan alam, budaya yang kaya, dan keramahan penduduknya. Berdasarkan 

pengertian tersebut setiap tahunnya, jutaan wisatawan mengunjungi pulau Bali, 

mendorong pertumbuhan industri pariwisata secara signifikan. Seiring dengan 

peningkatan minat wisatawan, industri perhotelan menjadi salah satu sektor 

ekonomi yang berkembang pesat di Bali, dengan berbagai jenis akomodasi 

bermunculan untuk memenuhi permintaan yang terus meningkat. 

 Dari data yang didapatkan dalam Badan Pusat Statistik Provinsi Bali 2024 

jumlah hotel berbintang saat ini di Provinsi Bali yaitu berjumlah 498 hotel dari 

Bintang 1 sampai Bintang 5, dan yang terbanyak ada di Kabupaten Badung 

sebanyak 380 hotel. Berikut Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Provinsi Bali : 

 

Tabel 1 Tingkat Penghunian Kamar Provinsi Bali 

Bulan Tahun Keterengan 
Tingkat 

Penghunian Kamar 

Desember 2023 

Hotel Berbintang 

62,19% 

November  2023 54,89% 

Desember 2022 

Hotel non Bintang 
62,19% 

November 2022 34,20% 

Sumber : Badan Pusat Statistik Provinsi Bali 2024 
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Kebutuhan tempat menginap semakin tinggi dari waktu ke waktu membuat 

persaingan yang semakin ketat, pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan pelanggan menjadi kunci bagi kesuksesan sebuah 

properti hotel. Menurut Duan et al., (2016) ulasan online hotel berisi banyak 

informasi, termasuk berbagai aspek hotel, seperti kebersihan, lokasi, kamar, 

layanan, kualitas tidur, dan fasilitas. Berikut adalah sampel online review yang 

diambil dari OTA (Online Travel Agent) di Hotel Courtyard by Marriott Nusa Dua 

Bali Resort :  

Sumber: Data dari Ulasan Customer di OTA Hotel Courtyard by Marriott Nusa 

Dua Bali Resort  

 

 Tabel di atas menjabarkan mengenai ulasan yang masuk pada OTA (Online 

Travel Agent) perusahaan dalam jangka waktu 2 tahun kebelakang dengan hasil 

obeservasi dengan 100 ulasan dan diantaranya ada 5 (lima) objek keluhan yang 

disampaikan, keluhan pada service adalah keluhan yang paling banyak disebutkan 

dimana berikutnya disusul oleh facilities, Fnb, room, dan price. 

0

10

20

30

40

Price Service FnB Rooms Facilities

9

37

15 17 17

1
8

3 2
67

22
16 14 12

0 2 1 1 4

Star 1 Star 2 Star 3 Star 4

Gambar 1. 1 Data Komplin Pelanggan 2022-2023 Gambar  1 Data Komplain Pelanggan 2022-2023 
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 Kepuasan paling umum diterima dalam bidang perhotelan didasarkan pada 

pendekatan disconfirmation, sebagai contoh, kepuasan dan ketidakpuasan 

pelanggan dipandang sebagai hasil dari membandingkan harapan sebelum 

pembelian dan evaluasi setelah pembelian pelanggan Wong et al., (2020). 

Banyaknya faktor, seperti kualitas layanan, fasilitas, makanan, dan peringkat hotel 

Liu et al., (2013). Maka dari itu agar tetap kompetitif, mempertahankan pelanggan 

yang sudah ada, dan menarik pelanggan baru, penyedia akomodasi umumnya 

meningkatkan kualitas layanan mereka dan, hal ini akan membuat, kepuasan 

pelanggan mereka sebagai kunci utama Anderson et al., (1994). 

 Bisnis akomodasi ini sangat berhubungan dengan pelanggan maka bisnis ini 

harus sangat mengedepankan kualitas pelayanan. Pelayanan merupakan salah satu 

factor yang menentukan kualitas suatu bisnis. Menurut Mohsin & Lockyer, (2010) 

Perbedaan utama antara layanan yang sangat baik dan buruk bagi mereka berkaitan 

dengan tidak adanya sentuhan pribadi dan bagaimana staf menangani menangani 

keluhan mereka”. Maka dari itu hotel diharuskan untuk terus melakukan inovasi 

dan riset untuk mencari tau jenis pelayanan apa yang saat ini disukai oleh 

pelanggan. Kualitas pelayanan dan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan, jika kualitas produk yang berkaitan dengan makanan hotel ditingkatkan 

maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Begitu juga dengan infrastructure 

kualitas infrastruktur akomodasi adalah dimensi layanan penting pertama untuk 

sektor perhotelan, dan mencakup aspek-aspek seperti dekorasi interior suasana Wu 
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& Ko, (2013)  Weber, (2005) yang terdiri dari pencahayaan, musik, kebisingan, 

suhu, papan nama, dan warna dinding, desain dan tata letak Bonn et al.,(2007) 

Ryan & Huimin, (2007) Cheng (2018). Memahami bagaimana perbedaan jenis, 

metode penyajian, dan ketersediaan produk makanan dan minuman mempengaruhi 

persepsi pelanggan secara keseluruhan, identifikasi produk makanan dan minuman 

yang memiliki dampak terbesar terhadap kepuasan pelanggan Ryu & Han, (2011).  

 Dalam penelitian Jin et al., (2020) kontribusi sebagai faktor kunci dalam 

menciptakan pengalaman pelanggan yang positif meskipun begitu masih terdapat 

kekurangan dalam pemahaman mengenai dimensi khusus dari kualitas layanan 

yang memiliki dampak paling signifikan terhadap kepuasan pelanggan di sektor 

perhotelan. Penelitian yang lebih mendalam diperlukan untuk menjelajahi cara 

mengukur dan mengelola variabel ini dengan efektif di industri perhotelan, 

sekaligus memahami dampak kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dalam studi yang dilakukan oleh Lockyer (2002) faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen adalah kebersihan kamar. Hal ini masih belum dapat 

memerankan kunci dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan, penelitian yang 

lebih mendalam diperlukan untuk mengeksplorasi preferensi pelanggan terhadap 

berbagai aspek kualitas kamar serta bagaimana pengelolaan kualitas kamar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dalam jangka panjang.  

 Berdasarkan beberapa penelitian di atas dapat disimpulkan kualitas layanan 

menjadi fokus utama dalam industri perhotelan, dimana kepuasan pelanggan 
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terkait erat dengan pendekatan disconfirmation, yaitu perbandingan antara harapan 

sebelum pembelian dan evaluasi setelah pembelian. Untuk mempertahankan dan 

menarik pelanggan, peningkatan kualitas layanan menjadi kunci. Studi juga 

menyoroti pentingnya inovasi dalam mengetahui preferensi pelanggan terhadap 

layanan yang disukai. Selain itu, faktor seperti kualitas makanan, infrastruktur, dan 

kebersihan kamar juga memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort terletak di kawasan strategis 

ITDC Nusa Dua, dan merupakan hotel berbintang lima di Bali dengan 250 kamar 

dan berbagai fasilitas, termasuk spa, pusat fitness, kolam renang, klub anak, 

ballroom, dan pusat bisnis. Hotel Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort juga 

selalu mengadakan trainee untuk karyawannya agar selalu mengasah kemampuan 

dan pengetahuan untuk meningkatkan kualitas service pada tamu. Namun, dari 

semua hal yang disebutkan di atas, Hotel Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua 

Resort beberapa kali menerima ulasan yang tidak memuaskan tentang kualitas 

pelayanan yang diberikan dan fasilitas yang diberikan hotel. Dengan demikian, 

penelitian ini tidak hanya akan memberikan wawasan baru dalam konteks 

manajemen perhotelan di Bali, tetapi juga akan memberikan informasi berharga 

dalam upaya – upaya dalam mengidentifikasi kepuasan pelanggan.  

 Berdasarkan permasalahan diatas peneliti tertarik ingin menelusuri dan 

meneliti lebih lanjut mengenai “Analisis Kepuasan Pelanggan Berdasarkan 

Determinants Di Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort” 
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1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimana hasil analisis kepuasan pelanggan berdasarkan determinants di 

Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort? 

2. Bagaimanakah upaya Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort dalam 

memberikan kepuasan pelanggan berdasarkan determinants yang ada? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarakan permasalahan yang telah dirumuskan, makatujuan penelitian ini 

yaitu untuk : 

1. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan berdasarkan determinants di 

Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort 

2. Untuk mengidentifikasi upaya yang dilakukan dalam kepuasan pelanggan 

berdasarkan determinants di Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort 

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian 

1.4.1 Kontribusi Hasil Penelitian Teoritis  

Manfaat dari penelitian ini yaitu diharapkan dapat menjadi refernsi untuk 

penelitian selanjutnya dan memberikan kontribusi untuk ilmu pengetahuan, 

khususnya tentang peran tingkat kepuasan pelanggan. 

1.4.2 Kontribusi Hasil Penelitian Praktis 

a. Bagi Penulis 
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Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai materi tambahan untuk 

menambah wawasan mengenai konsep kepuasan pelanggan. 

b. Bagi Pemilik Usaha 

Menambah infomasi dan sebagai bahan pertimbangan dalam keputusan 

pengembangan usaha. 

c. Bagi Akademisi 

Dapat dijadikan rujukan bagi mahasiswa pendidikan administrasi yang akan 

melakukan penelitian dengan tema permasalahan yang sama. 

1.5  Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini terdiri dari lima bab. Tujuan dari sistematika ini 

adalah untuk memberikan gambaran umum tentang penulisan skripsi serta 

memastikan penelitian ini terstruktur dan sistematis, karena setiap bab saling 

berhubungan dan tidak dapat dipisahkan. Penjelasannya adalah sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini, penulis menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, dan kontribusi hasil penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan teori-teori dasar yang menjadi landasan penelitian, 

ringkasan penelitian sebelumnya yang relevan, dan kerangka konsep 

penelitian ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 
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Bab ini menjelaskan prosedur pengolahan data penelitian, termasuk jenis dan 

sumber data, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan gambaran umum tentang Courtyard by Marriott Bali Nusa 

Dua Resort, seperti sejarah, visi dan misi, struktur organisasi, dan bidang 

usaha. Selain itu, terdapat deskripsi data kualitatif yang dianalisis melalui 

observasi dan wawancara. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menyajikan kesimpulan dari hasil penelitian dan memberikan saran-

saran baik untuk penulis maupun untuk perusahaan



 

88 
 

 

 

 

 

BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

Setelah membahas hasil dari pengumpulan data makan penenlitian ini telah 

sampai pada kesimpulan. Berdasarkan hasil dan pembahasa, penenlitian ini 

membahas mengenai kepuasan pelanggan di Courtyard by Marriot Bali Nusa Dua 

Resort. Menurut hasil observasi yang dilakukan penulis dari bulan agustus 2023 - 

februari 2024 dinilai sukup banyak pelanggan yang menginap di Courtyard by 

Marriot Bali Nusa Dua Resort. Hal ini disebabkan oleh musim liburan natal dan 

tahun baru yang mengisi waktu liburan mereka. 

Berdasarkan hasil wawancara yang penulis lakukan dengan 7 informan, yakni 

5 pelanggan dan 2 karyawan, dapat disimpulkan hasil dari wawancara mengenai 

kepuasan pelanggan, yang 1). Product (Produk), kualitas kamar, khususnya terkait 

isolasi suara dan kebutuhan akan desain yang diperbarui, menjadi area yang perlu 

diperbaiki. Pelanggan menyatakan bahwa masalah-masalah ini mempengaruhi 

kenyamanan mereka dan kepuasan keseluruhan selama menginap. Selain itu, 2). 

People (Orang) dalam sub determinant Pelayanan, profesionalisme dan efisiensi 
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staf juga dicatat sebagai faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Ditemukan bahwa pelatihan staf yang berkelanjutan sangat penting untuk 

mempertahankan standar layanan yang tinggi dan mempersonalisasi interaksi 

dengan pelanggan secara efektif. Selanjutnya 3). Process (Proses), efisiensi proses 

check-in dan check-out, terutama selama high season, diidentifikasi sebagai aspek 

kritis dari pengalaman pelanggan. Waktu tunggu yang lama dapat menyebabkan 

ketidakpuasan, yang menunjukkan perlunya manajemen proses yang lebih baik 

selama periode yang sibuk. Selain itu rekomendasi juga diberikan dalam bentuk 

kebijakan untuk menjadi bahan evalusi oleh pihak hotel, agar dapat melakukan 

perbaikan dan mengoptimalkan aspek-aspek yang kurang dalam menunjang 

kepuasan pelanggan di Courtyard by Marriot Bali Nusa Dua Resort. 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan beberapa saran 

untuk mengatasi masalah yang diidentifikasi dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan di Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort, rekomendasi berikut 

diajukan yaitu peningkatan kualitas kamar sangat penting untuk menerapkan 

peredaman suara yang lebih baik di kamar guna memastikan lingkungan yang 

tenang dan damai bagi tamu. Selain itu, desain kamar perlu diperbarui secara 

teratur agar tetap modern dan menarik, sesuai dengan harapan tamu dan tren 

industri. 
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Pelatihan dan pengembangan karyawan bisa dilakukan dengan melaksanakan 

program pelatihan rutin untuk meningkatkan profesionalisme karyawan dan 

efisiensi layanan sangatlah penting. Program ini harus mencakup peningkatan 

keterampilan komunikasi, kemampuan pemecahan masalah, dan pendekatan yang 

berorientasi pada pelanggan. Selain itu, karyawan perlu dibekali dengan 

keterampilan untuk mempersonalisasi interaksi dengan tamu, sehingga mereka 

merasa dihargai dan dapat menikmati pengalaman menginap yang tak terlupakan. 

Optimalisasi proses check-in dan check-out dengan mengembangkan strategi 

untuk mengelola proses tersebut dengan lebih efisien, terutama selama periode 

high season, sangatlah krusial. Strategi ini dapat melibatkan penambahan 

karyawan, penerapan solusi teknologi, atau merancang ulang alur kerja untuk 

meminimalkan waktu tunggu tamu. Dengan menerapkan rekomendasi-

rekomendasi ini, Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort dapat meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan meningkatkan 

loyalitas tamu dan menghasilkan ulasan positif. 
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