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ABSTRAK

Industri perhotelan terus berkembang sejalan dengan globalisasi dan
meningkatnya permintaan konsumen. Dalam lingkungan yang kompetitif,
pemahaman terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
menjadi krusial bagi kesuksesan hotel. Kualitas layanan dan fasilitas hotel menjadi
fokus utama karena berperan penting dalam memenuhi harapan pelanggan. Kualitas
layanan melibatkan interaksi antara staf dan tamu, sedangkan fasilitas mencakup
aspek fisik seperti kamar dan restoran. Penelitian ini mengeksplorasi pengaruh
kualitas layanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan sebagai indikator utama
keberhasilan bisnis perhotelan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melakukan
analisis dampak dari kualitas pelayanan dan fasilitas hotel mempengaruhi kepuasan
pelanggan yang diberikan oleh hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode analisis
kuantitatif dengan alat analisis regresi linier berganda. Dengan luaran agar sebagai
panduan bagi manajemen hotel untuk meningkatkan kualitas layanan yang mereka
tawarkan serta membantu hotel untuk merancang atau memperbarui fasilitas
mereka agar lebih sesuai dengan harapan pelanggan. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa baik kualitas layanan maupun fasilitas hotel sama sama

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Fasilitas Hotel, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

The hospitality industry continues to expand alongside globalization and increasing
consumer demand. In a competitive environment, understanding the factors
influencing customer satisfaction is crucial for hotel success. The quality of service
and hotel facilities are paramount as they play a vital role in meeting customer
expectations. Service quality involves interactions between staff and guests, while
facilities encompass physical aspects such as rooms and restaurants. This research
explores how service quality and hotel facilities impact customer satisfaction,
serving as primary indicators of hospitality business success. This study specifically
analyzes the impact of service quality and facilities on customer satisfaction at
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa. It employs quantitative analysis with
multiple linear regression to assess these relationships. The findings aim to guide
hotel management in enhancing their service quality and updating facilities to
better align with customer expectations. The results indicate that both service
quality and hotel facilities significantly influence customer satisfaction to varying

degrees.

Keywords: Service Quality, Hotel Facilities, Customer Satisfaction

viii



PRAKATA

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas berkat dan

rahmat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian yang berjudul

"ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS HOTEL

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA HOTEL RENAISSANCE

BALI ULUWATU RESORT & SPA” tepat pada waktunya.

Pada kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan terima kasih sebesar-

besarnya kepadasemua pihak yang telah memberikan dukungan, baik moral

maupun material sehingga penelitian ini dapat selesai. Ucapan terima kasih ini

penulis tujukan kepada:

1.

Bapak | Nyoman Abdi SE,M.e.Com, selaku Direktur Politeknik Negeri Bali yang

telah memberikan fasilitas selama saya mengikuti perkuliahan

.Ibu Nyoman Indah Kusuma Dewi, SE, MBA,Ph.D. selaku Ketua Jurusan

Administrasi Niaga Politeknik Negeri Bali

.Ibu Ketut Vini Elfarosa, SE., MM selaku Ketua Prodi Manajemen Bisnis

Internasional Poilteknik Negerti Bali dan selaku Dosen Pembmbing Il selama

pembuatan skripsi berlangsung.

. Bapak | Gusti Ketut Gede, SE., MM selaku Dosen Pembimbing | selama

pembuatan skripsi berlangsung.

. Ibu Ketut Vini Elfarosa, SE., MM selaku dosen pembmbing Il selama pembuatan

skripsi berlangsung.

. Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa sebagai lokasi penelitian dimana penulis

memperoleh informasi yang diperlukan selama penulisan penelitian ini



7. Kedua Orang Tua serta keluarga Penulis yang tak hentinya memberikan
dukungan dan motivasi dalam bentuk fisik maupun doa selama menjalani
program PKL

8. Nia, Mandha, Kak Vidi, Putri, Abang Radot, Ramot, Kak Clo serta Teman-teman
yang memberikan dukungan, pengertian, dan masukan dalam menyelesaikan
skripsi.

9. Kepada teman teman seperjuangan Vidya, Eka, Gung Sri, Okta, Gauri, Tegar,
Tresna, Adhis, Tjok, terimakasih telah berjuang Bersama dari semester awal
hingga berakhir di titik ini.

Meskipun sudah berusaha menyelesaikan penelitian ini sebaik mungkin, penulis
menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki kekurangan. Oleh karena itu,
penulis mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari pembaca guna
menyempurnakan kekurangan yang adadalam penelitian ini. Akhir kata penulis
berharap semoga penelitian ini dapat berguna bagi penulis, pembaca, dan pihak lain

yang berkepentingan.

Badung, 17 Juli 2024

Penulis



DAFTAR ISI

JUDUL ..ottt ettt ettt ettt et e et e e et e e e e e e e e e e e e e eeees 1
TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI.......oooriiiiiiiiie e ii
TANDA PENGESAHAN SKRIPSI ......oooiiiiiiiiieiie e iii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ... iv
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA SKRIPSI ... vi
ABSTRAK ... .ot a e e e vii
ABSTRACT ...ttt viii
PRAKARTA ... ix
DAFTARIISI ...ttt xi
DAFTAR TABEL ......coooiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee ettt Xiv
BAB I PENDAHULUAN .....ooiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee ettt eeeeeeeeeeeeeeeeeeees 1
1.1 Latar Belakang Masalah..............ccccccoviiiiiiiiiiiiiiini e 1
1.2 Rumusan Masalah .............cccccoiiiiiiiiiii 7
1.3 Tujuan Penelitian............occouviiiiiiiiiiiiiiii et 8
1.4  Manfaat Penelitian...............ccccooiiiiiiiiiiiii 8
BAB II KAJIAN PUSTAKA ..o 10
2.1 Landasan Teori .........c.ccccovviiiiiiiiiiiiiiiiicci 10
2.1.1 Kualitas Pelayanan............ccccoceeiiiiiiiiiiiiiiei e 10
2.1.2 Fasilitas Hotel...............cccooooiiiiiiiii 15
2.1.3 Kepuasan Pelanggan ................cccceeiiiiiiiiiiiiie e 17

2.2 Penelitian Terdahulu...................ccooiii 23
2.3  Kerangka Teori & Hipotesis .............ccoooiiiiiiiiiiiiii e 27
2.3.1 Kerangka KOnSep.........coooviiiiiiiiiiiiiiiee e 27
2.3.2 H P Ot eSS o e L N A N 27
BAB III METODE PENELITIAN ... 29
3.1 Tempat Penelitian ...............ccccooiiiiiii e 29
3.2 POPUIASI ... e 29
3.3  Variabel Penelitian..................ccccooiiiiiiii 30

Xi



3.4 Y1011 10 < gl D F: 12 SN 32

3.5 Jemis Data......coooiiiiiiiiiiiiiie e 32
3.6 Metode Pengumpulan Data ..............cccoocoiiiiiiiiiiii e 32
3.7  Uji Validitas & Reabilitas ..............c..cccooiiiiiiiiiii e 33
3.7.1 UJEValIditas .........oooeeiiiiiiiiiii ettt e rireee e e e s s 33
3.7.2 UjJi Reabilitas ..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicee e 33
3.8  Teknik Analisis Data............ccccooiiiiiiiiii e 33
3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif ..............cccooooiiiii 34
3.8.2 Uji Asumsi KIasiK.......coooooiiiiiiiiii e 35
3.83 Analisis Regresi Linier Berganda ..............cccococeiiiiiiiiiniicneeeeen 37
3.84 UJi HIPOTESIS .....coeonniiieeiiiiiieeee e e 38
3.9  Sistematika Penulisan ...............cccoociiiiiiiiiiiiiii 40
HASIL DAN PEMBAHASAN ... 41
4.1 Gambaran Umum Penelitian..................cccooiiiiiiiiiiiiii e 41
4.1.1 Sejarah dan Latar Belakang ...............cccccoovviiiiiiiniiiiniieee e, 41
4.1.2 Fasilitas Hotel.............cooooiiiiiiiiii e 42
4.1.3 Lokasi dan AKsesibilitas.............c.occcoiiiiiiiiii 43
4.14 Keunggulan dan Penghargaan................ccccconiiiiiiiiiiiiniieee e, 43
4.2  Hasil Penelitian .............cccccooiiiiiiiiiiiii e 43
4.2.1 Karakteristik ReSponden ............c.cccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeec s 43
4.2.2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas....................cccooooiiiiniiii e, 45
4.2.3 Hasil Analisis DeSKriptif ...............occoiiiiiiiii e, 48
4.2.4 Hasil Uji Asumsi KIasiK ............cccooooiiiii e, 51
4.2.5 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda...............c..ccccoceiiiniii e, 55
4.2.5 Hasil“Uji’Hipotesis ™= WAMMENUSZ, W NS USRNSSR 57
4.3 Pembahasan Penelitian.................oooooiiiiiiiiiii 61
4.3.1 Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa ................ccooeen. 61

4.3.2 Fasilitas Hotel berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa .............cccccooeiiinn. 63

Xii



4.3.3 Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Hotel secara bersama-sama
berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan Renaissance Bali

Uluwatu ReSOrt & SPa.......c.oooiiiiiiiiiiiiiiee et 64

4.4  Implikasi Penelitian .............cccccoooiiiiiiiii e 65
4.4.1 ImPpLiKasi TeOrItES ....cueeeeiiiiiiiiiiimeriiiiiiiiiinnrrrnicsnsere s sssees 65
4.4.2 ImMpLKasi Praktis .....ccccceviiiiiinniinnniiiinineesesssenee. 69
BAB Y s 70
SIMPULAN DAN SARAN ...t e e 70
5.1 KeSIMPUIAN ..ottt e e e brree e e e e 70
5.2 SAran ...t 71
DAFTAR PUSTALKA ...ttt eeeees 73
LAMPIRAN ...ttt ettt ettt et ettt e e et e e e et e e e e et eeeeeeeees 77

xiii



Tabel 2.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1. Penelitian Terdahult ..o 23
1. Hasil uji ValIdItas ......cocvveiiiiiiiiceiecc e 45
2. Hasil Uji Reliabilitas..........cceeiiiiiiiiiiiiiie e 47
3. Kriteria Pengukuran Deskripsi Variabel Penelitian ..............ccccccoveninn 49
4. Hasil Analisis DesKriptif.........ccccoiiiiiiiiiiicec e 49
5. Hasil uji normalitas...........cooimiiiiiiiiicc e 51
6. Hasil uji multikolinieritas. ..........ooovviviiiiiic e 53
7. Hasil uji heteroskedastiSItas ...........ccovveiriiriiiiniiiiie e 54
8. Hasil regresi linier berganda .............coooovviiiiiiiiiii e 55
0. HaSIL UJ1-t. e 57
10, Hasil UJi-F ..o 59
11. Hasil koefisien determinasi (R2)........cccoveveevveeereeeereeeesieesieeseeresnanes 60

Xiv



BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Industri perhotelan terus berkembang seiring dengan globalisasi dan
permintaan konsumen yang meningkat. Pariwisata didukung sebagian besar
oleh sektor perhotelan. Manajemen setiap hotel menentukan keberhasilan bisnis
perhotelan. Dengan pengelolaan yang baik, pengelolaan hotel menjadi tugas
yang mudah (Ika & Efendi, 2020). Perhotelan di Indonesia adalah industri jasa
yang menggabungkan berbagai produk dan layanan. Contohnya termasuk
desain bangunan, baik di dalam maupun di luar kamar hotel dan restoran,
suasana yang diciptakan di kamar hotel, makanan dan minuman yang disajikan
di restoran, dan fasilitas apa pun yang ada pada produk yang dijual (Halimah,
2016).

Suatu perusahaan atau bisnis yang bergerak di bidang barang dan jasa,
khususnya yang menyediakan jasa perhotelan, harus dapat memastikan bahwa
pelanggannya puas dengan pelayanan yang mereka terima. Kepuasan
pelanggan, menurut Kotler dan Armstrong (2016), adalah perasaan bahagia
atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (atau hasil) produk
yang bersangkutan dengan kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Dalam dunia
yang semakin kompetitif, penting bagi setiap hotel untuk memahami kepuasan

pelanggan sebagai kunci keberhasilan dan kelangsungan bisnis mereka.



Kualitas layanan dan fasilitas hotel adalah dua elemen utama yang
sering menjadi perhatian utama. Di berbagai industri jasa, terutama di industri
perhotelan yang berkembang pesat, konsep kualitas pelayanan telah menjadi
subjek banyak penelitian. Dunia bisnis, terutama di industri perhotelan,
semakin bersaing. Kondisi tersebut diperparah oleh globalisasi, yang
melibatkan perusahaan asing untuk menarik pelanggan di banyak negara. Ini
memiliki dampak besar pada pertumbuhan ekonomi, terutama di sektor
perhotelan lokal. Dalam persaingan yang ketat, tujuan perusahaan adalah
membuat pelanggan puas.

Setiap perusahaan perhotelan menghadapi tantangan untuk bersaing
dengan perusahaan lokal dan internasional di sekitarnya karena persaingan
yang ketat. Para bisnis berusaha keras untuk menggunakan strategi yang lebih
inovatif dan efisien di era globalisasi saat ini untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan, memberikan layanan terbaik, dan mendapatkan pengakuan
pelanggan.

Tidak dapat dipungkiri bahwa kesuksesan bisnis perhotelan sangat
bergantung pada kemampuan untuk memahami dan memenuhi kebutuhan
pelanggan. Oleh karena itu, bisnis ini harus lebih peka terhadap perilaku
pelanggan dan terus meningkatkan pelayanan dan fasilitas mereka. Kepuasan
pelanggan menjadi kunci strategis karena pencapaian kepuasan pelanggan akan

membuat pencapaian tujuan perusahaan lebih mudah.



Perkembangan hotel saat ini berkembang sangat pesat dengan
munculnya hotel baru, meningkatkan persaingan di industri perhotelan.
Nurcahyo et al. (2017) menyatakan bahwa fasilitas memiliki dampak yang
signifikan dan langsung pada tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat
dalam praktik, di mana kelengkapan hotel yang buruk akan membuat pelanggan
kecewa, sedangkan fasilitas yang baik akan membuat mereka lebih puas..

Sebagai salah satu perusahaan jasa yang bergerak di bidang penginapan,
perhotelan juga harus melakukan evaluasi atau kualitas pelayanan dan harga
yang diberikan kepada pelanggannya. Perhotelan adalah suatu usaha untuk
melayani pelanggannya, yang dituntut harus mampu menyediakan produk yang
dapat dirasakan langsung manfaatnya, seperti kamar dengan segala
perlengkapannya.

Meskipun semua fasilitas hotel sangat penting, hotel harus memastikan
bahwa layanan yang diberikan sesuai dengan harapan dan memastikan bahwa
pelanggan tidak kecewa, sehingga mereka tidak akan memilih hotel lain untuk
menginap. Namun, kualitas pelayanan sangat penting untuk keberhasilan hotel.

Oleh karena itu, tingkat kepuasan tamu atau pelanggan sangat
bergantung pada bagaimana staf hotel melayani mereka. Mengingat bahwa
setiap tamu memiliki standar dan harapan yang berbeda-beda, menjadi tugas
yang mudah untuk menyenangkan setiap tamu. Ketika pelanggan dan tamu
menjadi setia dan melakukan pemesanan ulang, kelangsungan hidup hotel akan

meningkat. Tingkat hunian yang lebih tinggi meningkatkan pendapatan hotel.



Pertanyaan utama penelitian ini adalah apakah kualitas pelayanan dan fasilitas
hotel memiliki pengaruh secara bersamaan terhadap kepuasan pelanggan.
Meskipun semua fasilitas hotel sangat penting, hotel harus memastikan
bahwa layanan yang diberikan sesuai dengan harapan dan memastikan bahwa
pelanggan tidak kecewa, sehingga mereka tidak akan memilih hotel lain untuk
menginap. Namun, kualitas pelayanan sangat penting untuk keberhasilan hotel.
Oleh karena itu, tingkat kepuasan tamu atau pelanggan sangat
bergantung pada bagaimana staf hotel melayani mereka. Mengingat bahwa
setiap tamu memiliki standar dan harapan yang berbeda-beda, menjadi tugas
yang mudah untuk menyenangkan setiap tamu. Ketika pelanggan dan tamu
menjadi setia dan melakukan pemesanan ulang, kelangsungan hidup hotel akan
meningkat. Tingkat hunian yang lebih tinggi meningkatkan pendapatan hotel.
Salah satu hotel bintang lima di Uluwatu, Bali, menawarkan fasilitas
dan layanan berkualitas tinggi. untuk tetap dan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Persepsi pelanggan tentang layanan dan fasilitas hotel harus
diketahui. Bali, destinasi wisata terkenal, menarik wisatawan domestik dan
asing setiap tahunnya. Oleh karena itu, sektor perhotelan Bali terus berkembang
untuk memenuhi kebutuhan wisatawan.
Munculnya hotel-hotel baru dengan berbagai fasilitas dan layanan untuk
menarik wisatawan meningkatkan persaingan di industri perhotelan Bali,
menurut data empiris. Dalam situasi seperti ini, hotel harus memahami dengan

baik faktor-faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan karena



kepuasan pelanggan memiliki dampak yang signifikan terhadap reputasi hotel
dan kelangsungan bisnisnya. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki urgensi
yang tinggi karena akan memberikan wawasan yang berharga bagi manajemen
Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa serta pemangku kepentingan
lainnya di industri perhotelan Bali. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman yang lebih baik tentang komponen yang memengaruhi kepuasan
pelanggan di hotel mewah dengan melihat bagaimana kualitas layanan dan
fasilitas hotel memengaruhi kepuasan pelanggan.

Tingkat hunian di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa telah
meningkat dalam tiga tahun terakhir, dengan tingkat hunian pada tahun 2021
mencapai 24,89 persen, tahun 2022 mencapai 45,59%, dan tahun 2023
mencapai 64,89 persen. Meskipun tingkat hunian meningkat pada tahun 2023,
data menunjukkan bahwa pada tahun 2023, tingkat hunian Renaissance Bali
Uluwatu Resort & Spa telah mendapatkan beberapa ulasan yang buruk dari

pelanggan di berbagai platform.



Gambar di bawah ini menunjukkan beberapa contoh ulasan rendah yang

diberikan.

(==Y Salam A wrote a review Oct 2023
1contributio

¢/

00000
Amazing place, restaurant not so much but accommodating

Amazing staff, Angela, Rosa, Dewi, fransic and the chef who i forgot his name were all amazing.
The food menu wasn'’t the best but they were happy to adjust and accommodate to my allergies
and special requests. Thank you for your hospitality

Read more v

Date of stay: October 2023

Tidak banyak penelitian tentang analisis kepuasan pelanggan di industri
perhotelan. Namun, hanya ada beberapa penelitian yang melihat bagaimana
kualitas layanan dan fasilitas hotel memengaruhi kepuasan pelanggan di Hotel
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa. Sebagian besar penelitian yang ada
dilakukan di hotel lain atau dengan fokus yang lebih umum. Oleh karena itu,
penelitian yang lebih mendalam dan spesifik tentang kualitas layanan dan
fasilitas hotel yang memengaruhi kepuasan pelanggan di Hotel Renaissance
Bali Uluwatu Resort & Spa sangat dibutuhkan. Penelitian ini diharapkan dapat
menemukan stratifikasi kepuasan pelanggan yang berbeda di hotel ini.

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik melakukan penelitian
yang berjudul ANALISIS KUALITAS LAYANAN DAN FASILITAS HOTEL
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA HOTEL RENAISSANCE
BALI ULUWATU RESORT & SPA. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk

menemukan dan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan fasilitas hotel



terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.
Dengan memahami lebih lanjut tentang komponen yang memengaruhi
kepuasan pelanggan, hotel dapat menemukan area mana yang perlu
ditingkatkan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan memperoleh
keunggulan kompetitif. Selain membantu manajemen Hotel Renaissance Bali
Uluwatu Resort & Spa meningkatkan kualitas layanan dan fasilitas, penelitian
ini juga dapat membantu industri hotel secara keseluruhan dengan memahami
preferensi dan kebutuhan pelanggan dalam dunia yang berubah. Oleh karena
itu, penelitian ini sangat penting untuk membangun strategi pemasaran dan

manajemen yang lebih baik untuk sektor pariwisata, khususnya Bali.

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa?
2. Apakah Fasilitas hotel berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa?
3. Apakah kualitas pelayanan dan fasilitas hotel secara bersama-sama
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Renaissance Bali

Uluwatu Resort & Spa?



1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan pada hotel Renaissance Bali
Uluwatu Resort & Spa.

2. Untuk mengetahui apakah fasilitas hotel berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan pelangganpada hotel Renaissance Bali Uluwatu
Resort & Spa

3. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan fasilitas hotel
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada hotel
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat yakni sebagai
berikut:

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini dapat menambah serta memperdalam pemahaman
penulis dan pembaca terutama dalam bidang manajemen mutu terkait

dengan kualitas layanan dan fasilitas hotel.



2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini dapat membantu pihak manajemen hotel dalam
membuat dan menetapkan kebijakan mengenai kualitas layanan dan

fasilitas dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh

kualitas pelayanan dan fasilitas hotel terhadap kepuasan pelanggan di Hotel

Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa, dapat diambil beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Kualitas Pelayanan Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan
Pelanggan. Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t
sebesar 2.826 dan signifikansi 0.006.

Fasilitas Hotel Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan Pelanggan.
Hasil uji t juga menunjukkan bahwa fasilitas hotel memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t sebesar 3.432 dan

signifikansi 0.001.

Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Hotel Secara Bersama-sama Berpengaruh
Terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan fasilitas hotel secara bersama-sama memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F sebesar 137.845 dan

signifikansi 0.000. Nilai R? sebesar 0.740 menunjukkan bahwa 74% variasi
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dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variasi dalam kualitas

pelayanan dan fasilitas hotel. Ini menunjukkan pentingnya kedua variable

tersebut dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut adalah

beberapa saran yang dapat diambil untuk meningkatkan kualitas layanan

dan kepuasan pelanggan di Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa:

1.

Pembuatan button call yang bisa dimanfaatkan pihak manajemen hotel
di bagian Restaurant maupun Bar dengan memasangkan alat di setiap
meja Restaurant atau area Bar dengan tombol panggil untuk
memudahkan pelanggan. Saat pelanggan menekan tombol, maka
tombol akan mengirimkan sinyal nirkabel ke receiver watch atau
monitor yang terletak di restoran sehingga pelayanan cepat dilakukan.

Peningkatan servis fasilitas rutin pada bagian Ruangan hotel, termasuk
kamar tamu, kamar mandi, area umum, dan fasilitas lainnya, sebaiknya
menjalani inspeksi dan pemeliharaan rutin secara berkala. Perawatan
terjadwal membantu mendeteksi masalah atau kerusakan potensial
sebelum menjadi lebih serius, sehingga tindakan perbaikan dapat
diambil sebelum mempengaruhi kualitas layanan.

Melakukan identifikasi dan penanganan masalah dengan cepat
seperti inspeksi rutin dan respons yang cepat terhadap keluhan atau
masalah yang dilaporkan tamu memungkinkan hotel untuk

mengatasi masalah dengan tepat waktu. Melalui penanganan
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masalah dengan cepat maka akan membantu mencegah masalah
semakin memburuk dan mengurangi dampaknya terhadap kualitas
layanan dan kesan tamu.

Komunikasi yang Efektif antar Departemen dengan cara memastikan
bahwa semua departemen dalam hotel bekerja sama secara efisien
untuk memberikan pengalaman tamu yang mulus serta mengadakan
pertemuan rutin antar departemen untuk berbagi informasi dan

menyelesaikan masalah secara kolaboratif.
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Lampiran 2 Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Laki-Laki 59 59.0 59.0 59.0
Perempuan 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lampiran 3 Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas
1. Kualitas Pelayanan
Correlations
x1 1 x1 2 x1 3 x1 4 x1 5 total_X1
x1 1 Pearson 1 .538" .596" 4727 436" 752"
Correlatio
n
Sig. (2- 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100
x1 2 Pearson .538" 1 .561" .636™ .591™ .828™
Correlatio
n
Sig. (2- 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100




Correlatio

nis
significant

at the 0.01

.596™ 561" 1 570" .570™ .816™
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
100 100 100 100 100 100
472" .636" 570" 1 .612" .824"
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
100 100 100 100 100 100
436" 591" 570" .612" 1 7997
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
100 100 100 100 100 100
752" .828" .816" .824™ 7997 1
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
100 100 100 100 100 100




level (2-

tailed).

2. Fasilitas Hotel

Correlations

x1 1 x1 2 x1 3 x1 4 x1 5 total_X1
1 .538" .596™ 4727 436" 752"
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

100 100 100 100 100 100
.538" 1 561" .636" 591" .828"
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
100 100 100 100 100 100
.596™ 561" 1 .570" 570" .816"
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
100 100 100 100 100 100




4727 .636™ 570" 1 .612™ .824™
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

100 100 100 100 100 100
436" 591" 570" .612" 1 7997
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

100 100 100 100 100 100
752" .828" .816™ .824" 799" 1
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

100 100 100 100 100 100

Correlatio

nis
significant
at the 0.01
level (2-

tailed).

3. Kepuasan Pelanggan



Correlation

is
significant
at the 0.01
level (2-

tailed).

Correlations

y 1 y 2 y 3 total_y
1 .540" 494" .835"
0.000 0.000 0.000
100 100 100 100
.540" 1 .498" .826"
0.000 0.000 0.000
100 100 100 100
494" .498" 1 .801"
0.000 0.000 0.000
100 100 100 100
.835" .826™ .801" 1
0.000 0.000 0.000
100 100 100 100




Uji Reliabilitas
1. Kualitas Pelayanan
Reliability
Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items

0.863

2. Fasilitas Hotel
Reliability
Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items

0.870

3. Kepuasan Pelanggan
Reliability
Statistics

Cronbach's N of

Alpha Iltems

0.758




Lampiran 4 Deskripsi Hasil

Descriptive Statistics

Std.

N Minimum | Maximum Mean Deviation
x1 1 100 1 5 4.27 0.777
x1 2 100 1 5 4.34 0.794
x1_3 100 1 5 4.33 0.766
x1_4 100 1 5 4.36 0.835
x1_5 100 1 5 4.39 0.790
x2_1 100 1 5 4.37 0.812
x2_2 100 1 5 4.30 0.798
x2_3 100 1 5 4.33 0.726
xX2_4 100 1 5 4.35 0.833
x2_5 100 1 5 4.27 0.815
y 1 100 1 5 4.32 0.790
y_2 100 1 5 4.36 0.746
y_3 100 2 5 4.34 0.728
Valid N 100
(listwise)




Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test

Unstandardized

Residual

100

0.0000000

0.94816030

0.073

0.073

-0.053

0.073

.200¢4¢

a. Test

distribution is
Normal.
b. Calculated

from data.

c. Lilliefors
Significance

Correction.



d. Thisis a
lower bound
of the true

significance.

Uji Multikolinieritas

Standardized Collinearity
Model Coefficients t Sig. Statistics
Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.915 0.678 2.826 0.006
total_X1 0.215 0.063 0.369 3.432 0.001 0.232 4.311
total_x2 0.298 0.062 0.518 4.816 0.000 0.232 4.311
a.
Dependent
Variable:
total_y
Uji Heterokedastisitas
Coefficients®
Standardized
Model Coefficients t Sig.
Beta
1 (Constant) 1.103 0.409 2.697 0.008
total_X1 -0.045 0.038 -0.246 -1.177 0.242
total_x2 0.028 0.037 0.158 0.758 0.450




a.
Dependent
Variable:

ABS_RES
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Model Summary

Std.

Adjusted | Error of

R R the
Model R Square Square | Estimate
1 .8602 0.740 0.734 0.958
a.
Predictors:
(Constant),
total_x2,
total_X1
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 252.958 2 126.479 | 137.845 .000°
Residual 89.002 97 0.918
Total 341.960 99
a.
Dependent
Variable:

total_y



b.
Predictors:
(Constant),
total_x2,

total_X1

Model

a.

Dependent
Variable:

total_y

Coefficients?

Standardized

Coefficients t Sig.
Beta
1.915 0.678 2.826 0.006
0.215 0.063 0.369 3.432 0.001
0.298 0.062 0.518 4.816 0.000




Lampiran 2. Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN
ANALISIS KUALITAS LAYANAN DAN FASILITAS HOTEL TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA HOTEL

RENAISSANCE BALI ULUWATU RESORT & SPA

Kepada Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i,

Kami sedang melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan
dan fasilitas hotel terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Renaissance Bali Uluwatu
Resort & Spa. Penelitian ini bertujuan untuk memahami seberapa besar pengaruh
dari kualitas pelayanan dan fasilitas yang disediakan oleh hotel terhadap kepuasan
pelanggan yang menginap.

Untuk itu, kami memohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu
sejenak dalam mengisi kuesioner berikut ini. Jawaban yang Anda berikan akan
sangat berarti bagi kelancaran penelitian ini dan pengembangan layanan yang lebih
baik di masa depan.

Kuesioner ini bersifat anonim, dan seluruh informasi yang Anda berikan
akan dijaga kerahasiaannya. Tidak ada jawaban yang benar atau salah, kami hanya
mengharapkan kejujuran dalam menjawab setiap pertanyaan sesuai dengan

pengalaman Anda.



Terima kasih atas partisipasi dan kerjasamanya.

Hormat kami,

Yosilica Teresya

Sihombing



Nama:
Email:
Jenis Kelamin:

O Laki-laki

L1 Perempuan

Petunjuk Pengisian: Berikan tanda silang (X) pada kolom yang sesuai dengan
penilaian Anda terhadap setiap pernyataan di bawah ini. Skala penilaian yang
digunakan adalah sebagai berikut:

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

KUESIONER

Jawaban
No Pertanyaan

112 (3|4

A. KUALITAS PELAYANAN HOTEL (X1)
Sumber : Choirudin, M. (2017) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Lapangan Futsal Di Kabupaten

Pati. Update Test thesis, UMK.

1 Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa




memiliki peralatan terbaru/mutakhir

Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa
memberikan pelayanan sesuai dengan yang

waktu yang dijanjikan.

Pihak hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort

& Spa cepat dalam memberikan pelayanan

Karyawan hotel Renaissance Bali Uluwatu
Resort & Spa mendapatkan dukungan yang
memadai dari institusinya sehingga dapat

melaksanakan tugasnya dengan baik

Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa

memberikan perhatian individual kepada tamu.

Sumber :

B. FASILITAS HOTEL (X2)
Yanti, Sarofah Nur Indah. (2018) Pengaruh Servicescape Dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survei Pada Pelanggan

Hotel Saygon Inn). Sarjana thesis, Universitas Yudharta.

Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa

memiliki bermacam-macam varian tipe kamar

Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa

memiliki kamar yang nyaman

Meja & Kursi tertata rapi dengan warna yang
menyesuaikan pada hotel Renaissance Bali

Uluwatu Resort & Spa




Sarana rekreasi sangat memadai di hotel

Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa

Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa
10
yang aman dan luas

C. KEPUASAN PELANGGAN (Y)
Sumber : Yanti, Sarofah Nur Indah. (2018) Pengaruh Servicescape Dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survei Pada Pelanggan

Hotel Saygon Inn). Sarjana thesis, Universitas Yudharta.

Pelayanan yang diberikan Hotel Renaissance
11
Bali Uluwatu Resort & Spa sangat memuaskan

Fasilitas yang ada di Hotel Renaissance Bali
12
Uluwatu Resort & Spa cukup banyak

Pengalaman menginap di Hotel Renaissance
Bali Uluwatu Resort & Spa mendekati atau

13
mencapai gambaran ideal saya tentang layanan

dan fasilitas yang sempurna.




Lampiran 3 QR Code fasilitas pelayanan Hotel

[=]

Emall * Service Quality *
Your answer (O Excellent
Feedback Service O o
li n O ok
Qua. ty a d Name *
Facilities at Hotel ©) wverene
Renaissance Bali O Ppoor
Uluwatu Resort &
Spa Food Quality * Room *
This questionnaire is designed to assess
customer satisfaction regarding the O Excellent O Excellent
quality of service and hotel facilities at
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa o Good O Good
yosilica1128@gmail.com Switch account O ok O ok
& O Average O Average
* Indicates required question O Poor O Poor
4
3 .

Hotel Facilities *

O Excellent
O Good
O ok
O Average

O Poor

How Likely are you to recommended *
us?

(O Excellent
O Good
O ok

O Average

O Poor

7

e



Nama Mahasiswa

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI

POLITEKNIK NEGERI BALI

JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS

PRODI MANAJEMEN BISNIS INTERNASIONAL

Laman: www bisn

W

s.pnb.ac.id Email: bisnis@pnb.ac.id. Telp. (0361) 701981 (hunting) ,701128

PROSES BIMBINGAN SKRIPSI

. Yosilica Teresya Sihombing

PRODI MANAJEMEN BISNIS INTERNASIONAL TA 2023/2024

NIM . 2015744031
Judul SKRIPSI . Analisis Kualitas Layanan & Fasilitas Hotel Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa
NO | Tanggal Uraian Tanda Tangan
| | 22/yfazy kol 0P o
2| By fobuk, 8262 Cot
2| sy | osdsn Py %/
Y| u7t/a fobas, ceg 7,0 »
£ | Xpghy Eoed /2 E28 1y %
L] w3 bk %
¥ ofafy (Coeidl baki v foﬁ?
3| %/5/2 /20&% bad IV e
,/7// Enocillin Gub v ds bl tihyy O
01977 e s fus (e
W /é/%ZV pr g
Badung,

Pem%

| Gusti Ketut Gede, SE., MM
NIP. 196112081988111001
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI
POLITEKNIK NEGERI BALI
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PRODI MANAJEMEN BISNIS INTERNASIONAL

Lem=n: > 7 Email: bisnis@pabecid Telp. (0361) 701981 (hunting) ,7O1I28

PROSES BIMBINGAN SKRIPSI
PRODI MANAJEMEN BISNIS INTERNASIONAL TA 2023/2024

Nama Mzhasiswa : Yosilica Teresya Sihombing

NIM 1 2015744031

Judul SKRIPSI :  Analisis Kualitas Layanan & Fasilitas Hotel Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa

NO | Tanggal Uraian Tanda Tangan
(e ) fengark” dhleangan » | ¢ T
( 4/ 04/ 1024 ke ReRAubun > WA +datn dan aplikagy . )
I | g 37 s
} 3 ‘7_9/6‘(_,30#*4&\)1. mamum\can qurnal terbant <0
S a¢ ] ; 2
’ H \ Wedalid
| 4 Pl 4L o o v B, |
5. |oxfsg /IUL(. _melakuan wauhcam untut memfu\r.uw)mw >\}-
: - ‘
| €. o8/ uny ,‘:;:)‘g Implkas TeOTMTS ol {y
| T [aleLnoy Juamn ) 6L ﬁem“ @Q{
[ B- 6Cf201 +Samn D b
| g 3507/?:: Lioputens vmk“s;\%as“w&*w‘f :}J%f
- - Samn,bahda ‘Pe‘ a s $
b, A
0. {\&lo7 h-vbf. L kaka unm\qh s \mnsé)éﬂ;\-mlﬂ

Badung,
Pembimbing II,

Ketut Vini Elfarosa, SE, M.M.
NIP. 197612032008122001

Lampiran 5 Lembar Bimbingan Skripsi Pembimbing 11
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RIWAYAT HIDUP PENELITI

Nama : Yosilica Teresya Sihombing
Jenis Kelamin : Perempuan

Tempat, Tanggal Lahir : Tanjungbalai, 11 April 2003
Alamat : JI. Bukit Sari no.3

Nim : 2014744031

Kelas : 8A MBI

Badung, 17 Juli 2024

Yosilica Teresya Sihombing
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