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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kompetensi dan pengalaman
Staf dalam meningkatkan kualitas pelayanan secara parsial dan simultan. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan teknik penentuan
sampel insidental sampling. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang yang
merupakan tamu yang menginap di Swiss-Belhotel Rainforest - Badung.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada para
responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi dan pengalaman
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kualitas pelayanan, baik secara
parsial maupun simultan. Analisis regresi menunjukkan nilai koefisien determinasi
sebesar 0,534 atau 53,4%, yang berarti bahwa kompetensi dan pengalaman
memberikan kontribusi sebesar 53,4% terhadap kualitas pelayanan. Sementara itu,
46,6% dari variasi kualitas pelayanan dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dijelaskan dalam penelitian ini. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya investasi
dalam pelatihan dan pengembangan kompetensi serta pengakuan terhadap
pengalaman kerja untuk meningkatkan kualitas pelayanan di hotel. Manajemen
hotel perlu mempertimbangkan faktor-faktor tambahan yang mungkin
mempengaruhi kualitas pelayanan untuk mencapai kepuasan tamu yang optimal.

Kata Kunci: Kompetensi, Pengalaman Kerja, Kualitas Pelayanan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of competence and experience on improving
service quality, both partially and simultaneously. The research method used is
quantitative with an incidental sampling technique. The sample in this study
consisted of 100 guests staying at Swiss-Belhotel Rainforest - Badung. Data
collection was conducted through questionnaires distributed to the respondents.
The results showed that the competence and experience of have a significant
positive effect on service quality, both partially and simultaneously. Regression
analysis revealed a determination coefficient value of 0.534 or 53.4%, indicating
competence and experience contribute 53.4% to service quality. Meanwhile, 46.6%
of the variation in service quality is influenced by other variables not explained in
this study. These findings highlight the importance of investing in training and
developing staff competence and recognizing their work experience to enhance
service quality in hotels. Hotel management should consider additional factors that
may influence service quality to achieve optimal guest satisfaction.

Keywords: competence, work experience, service quality,
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Hotel berfungsi menjadi rumah sementara bagi pengunjung dan wisatawan
dengan menawarkan layanan kamar, pilihan makan, dan penginapan dengan
pengaturan pembayaran. Hotel adalah jenis penginapan di industri jasa yang
menawarkan kamar untuk menginap sementara kepada pengunjung. Selain itu,
hotel menyediakan fasilitas lain termasuk restoran tempat para tamu dapat
bersantap dan minum, serta layanan pendukung lainnya (Normasari dan Selvy,
2021).

Menurut Kotler dan Keller (2012), “kualitas layanan adalah sifat umum dan
karakter suatu barang atau jasa yang bergantung pada kapasitasnya untuk
menyampaikan tuntutan atau kepuasan secara halus” (hal. 145). Mutu pelayanan
dianggap dapat diterima dan memadai apabila dirasakan atau diterima sesuai
dengan yang diharapkan. Hal tersebut diperkuat oleh studi yang dilangsungkan oleh
(Sulistyawati & Sukmayani, 2019) yang menyatakan bahwa “kualitas pelayanan
sangat dipengaruhi oleh kompetensi dan pengalaman seorang pegawai.”

Swiss-Belhotel adalah sebuah hotel yang dikenal karena menawarkan
bermacam jasa yang berkualitas dalam mencukupi keperluan tamu-tamunya.
Sebagai bagian dari jaringan hotel internasional, Swiss-Belhotel menawarkan

pengalaman menginap yang nyaman dengan layanan profesional dan



fasilitas lengkap. Hotel ini menyediakan akomodasi yang dibarengi oleh bermacam
sarana modern, mencakup layanan kamar 24 jam, restoran, area olahraga, serta
ruang pertemuan. Kemudian, staf yang ramah dan berpengalaman selalu siap untuk
membantu tamu dalam setiap aspek selama masa menginap, mulai dari check-in
hingga kebutuhan khusus lainnya, menjadikan Swiss-Belhotel pilihan ideal bagi
pelancong bisnis maupun wisatawan. Pemilihan lokasipenelitian berdasarkan
beberapa pertimbangan dimana pada observasi awal ditemukan keluhan tentang
kualitas pelayanan dan kinerja karyawan di hotel tersebut. Hotel Swiss-Belhotel
Rainforest — Badung telah berusaha untuk menerapkan lima dimensi kualitas
pelayanan dan kinerja dengan baik dalam memberikan kepuasan kepada wisatawan
atau pengunjung, namun merujuk pada observasi awal yang sudah dilangsungkan,
didapat data bahwa “karyawan belum menunjukkan kinerja yang optimal”, temuan

tersebut diperkuat oleh bukti yang berupa ulasan yang diberikan salah satu tamu

hotel sebagai berikut:
Swiss-Belhotel Rainforest 8)( = Wntdenar
Ringkasan Harga Ulasan Foto Tentang

Michael Ciputra 1/5
y 4bulanlaludi & Google

Pelayanan receptionist tidak baik, kamar tidak nyaman, minta extra air tidak diantarkan ke
kamar, pesan room yang family harusnya bisa kasih extra 3 botol air mineral tapi receptionist
nya malah bilang cuman bisa extra 2 botol kan kita pesan yang family room 3 orang harusnya
extranya juga 3 botol dong kok cuman maksimal bisanya 2 botol doang, suasana hotel gelap,
kamarnya gelap, pokoknya tidak mau lagi dehh tinggal di swiss-belhotel rainforest ini, sangat
tidak worth it, tidak recommended.

Kamar 10 Layanan 10 Lokasi 4,0

Gambar 1. 1 Ulasan Negatif Tamu



Pada gambar 1.1 diperoleh informasi bahwa kurang maksimalnya kualitas
pelayanan. Seperti permintaan extra air mineral yang tidak langsung diantar ke
kamar tamu. Suasana hotel gelap, dan kamarnya pun gelap. Pelayanan tersebut
berdampak pada kepuasan tamu hotel. Selain ulasan negatif tamu juga terdapat
penilaian hotel berdasarkan berbagai aplikasi penyedia jasa reservasi sebagai
berikut:

Tabel 1. 1 Data Penilaian Hotel Dari Berbagai Aplikasi

Persentase Penilaian
Nama Aplikasi Skor | Skor | Skor | Skor | Skor
1 2 3 4 5
Traveloka 2% 3% 5% 12% | 78%
Booking.com 9% 4% 2% 14% | 71%
Agoda 11% 4% 2% 21% | 62%
Tripadvisor 7% 6% 1% 19% | 67%

Sumber: Data diolah, (2024)

Berdasarkan data penilaian pada beberapa aplikasi menunjukkan bahwa
Swiss-Belhotel Rainforest — Badung memiliki penilaian yang beragam sehingga
dalam hal kualitas pelayanan masih diperlukan peningkatan guna memberikan
pelayanan optimal kepada tamu hotel. Penilaian yang ada pada tabel 1.1
menunjukkan skor rating yang diberikan oleh tamu kepada hotel melalui beberapa
aplikasi penyedia jasa layanan akomodasi hotel. Pentingnya menjaga kompetensi
serta menempatkan posisi sesuai dengan pengalaman SDM hotel sangat diperlukan
guna menjaga kualitas pelayanan yang diberikan hotel kepada tamu.

Kualitas mendasar seseorang yang memungkinkannya berfungsi pada tingkat
yang lebih tinggi dalam pekerjaan adalah kompetensi (Robbin & Judge, 2020: 112).
Berdasarkan definisi di atas, kompetensi diartikan sebagai memiliki kepribadian

yang kuat dan menjadi pribadi yang secara konsisten berperilaku dapat diprediksi



dalam berbagai konteks dan tugas pekerjaan. Standar atau kriteria yang diterapkan
bisa dimanfaatkan dalam memprediksi siapa yang akan melakukan lebih baik dan
lebih buruk. Meskipun analisis kompetensi terutama dikembangkan untuk
pertumbuhan karir, efektivitas tingkat proyeksi kinerja bergantung pada tingkat
kompetensi. Data pengembangan karir di Swiss- Belhotel Rainforest — Badung bisa
diamati seperti berikut:

Tabel 1. 2 Data Pengembangan Karir Sesuai Kompetensi Pegawai

No Jabatan Awal Jabatan Promosi Bulan
I | Reservation Agent Revenue Support Januari 2023
2 | Commis Demi Chef De Partie Februari 2023
3 Commis Pastry & Demi Chef De Partie Bakery Februari 2023
Bakery
4. | decoums Payble Ol e "co2 FREERwpervisgr: | x5
- | Security Swrveillance s s - 55
J Officer Security Supervisor April 2023
g | MAchenanalaundry”™ | copl R Sunarvisort | April2023
Officer
7 | Demi Chef de Partie Chef de Partie April 2023
8 Gather.'mg and Event Banguet and Event Supervisor April 2023
Captain
9 | Spa Therapist Spa Reception and Retail Juni 2023
10 | Demi Chef de Partie Chef de Partie Juli 2023
11 | Commis Demi Chef de Partie Juli 2023
12 | Restawrant Captain Restaurant Supervisor Agustus 2023
13 | Waitress Restaurant Captain Agustus 2023
2023
14 | Restaurant Captain Restawrant Supervisor Sepiember 2025
2023
15 | Pottery Captain Pottery Supervisor September 2923
16 | Demi Chef de Partie Chef de Partie Oktober 2023
17 | Guest Service Agent Guest Service Supervisor Oktober 2023
18 | OCI Coordinator Learning & Quality Assistant | Desember 2023
Manager
T
19 | Spa Supervisor Spa Assistant Manager ERRITEERIED

Sumber: HRD Swiss-Belhotel Rainforest — Badung, (2024)




Berdasarkan tabel 1.2 tersebut bisa diamati selama tahun 2023 berlangsung
19 kali program promosi jabatan yang terdapat di berbagai divisi di Swiss- Belhotel
Rainforest — Badung. Dari 138 karyawan Swiss-Belhotel Rainforest — Badung
hanya 19 pekerja yang menunjukkan prestasi luar biasa, dimana mereka
menunjukkan kinerja yang sangat baik dan mendapat promosi atas pencapaiannya.
Pengalaman kerja merupakan aspek lain selain kompetensi yang mungkin
mempengaruhi kualitas layanan.

Menurut Sedarmayanti (2019:57) “Pengalaman merupakan faktor utama
dalam perkembangan seseorang, sedangkan pengalaman hanya mungkin diperoleh
dalam hubungan lingkungannya”. Semangat dan kemampuan seseorang akan
semakin mantap apabila telah dihadapkan pada keadaan yang sebenarnya.
Pengalaman ialah aspek ini pada perkembangan individu. Pengalaman kerja
merupakan suatu proses yang menambah pengetahuan, keterampilan, dan sikap
pada diri seseorang dalam rangka menunjang perubahan perkembangan diri saat ini.
Sesuai dengan sudut pandang yang disebutkan di atas, ditetapkan bahwa praktik
yang konsisten meningkatkan dan membentengi keterampilan dan pengetahuan
individu. Pengalaman kerja karyawan Swiss-Belhotel Rainforest — Badung dinilai
melalui pemanfaatan masa kerja selama karyawan tersebut berkerja di Swiss-
Belhotel Rainforest — Badung dengan data:

Tabel 1. 3 Data Masa Kerja Karyawan

Masa Kerja (Tahun) Jumlah
1-3 37
4-5 48
> 5 53
Total 138

Sumber: HRD Swiss-Belhotel Rainforest — Badung, (2024



Merujuk pada data pada tabel 1.3 bisa diketahui bahwa “masa kerja karyawan

di bawah 3 tahun sebanyak 37 karyawan, 4 — 5 tahun sebanyak 48 orang dan lebih

dari 5 tahun sebanyak 53 orang”, data tersebut menunjukkan pengalaman kerja

yang dimiliki oleh karyawan cukup untuk digunakan sebagai indikator dalam

mengukur kualitas pelayanan yang hendak disediakan bagi tamu hotel.

Merujuk pada fenomena ini, Peneliti terdorong dalam melangsungkan studi

yang berjudul “Analisis kompetensi dan pengalaman dalam meningkatkan kualitas

pelayanan di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung”.

1.2

1.

1.3

Rumusan Masalah
“Apakah ada pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan di Swiss-
Belhotel Rainforest — Badung?”
“Apakah ada pengaruh pengalaman terhadap kualitas pelayanan di Swiss-
Belhotel Rainforest — Badung?”
“Apakah ada pengaruh kompetensi dan pengalaman terhadap peningkatan
kualitas pelayanan di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung?”
“Berapa besar sumbangan kontribusi kompetensi dan dan pengalaman terhadap
peningkatan kualitas pelayanan di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung?”
“Bagaimana upaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan dari sisi

kompetensi dan pengalaman di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung?”

Tujuan Penelitian

“Untuk mengetahui pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan di



Swiss-Belhotel Rainforest — Badung.”

2. “Untuk mengetahui pengaruh pengalaman terhadap kualitas pelayanan di
Swiss-Belhotel Rainforest — Badung.”

3. “Untuk mengetahui pengaruh kompetensi dan pengalaman terhadap
peningkatan kualitas pelayanan di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung.”

4. “Untuk mengetahui besar sumbangan kontribusi kompetensi dan pengalaman
terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Swiss-Belhotel Rainforest —
Badung.”

5. “Untuk mengetahui upaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan dari sisi

kompetensi dan pengalaman di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung.”

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
1.4.1 Kontribusi Teoritis

Studi ini diproyeksikan bisa memperkaya pemahaman dan menjadi sumber
kajian terkait kompetensi dan pengalaman dalam meningkatkan kualitas pelayanan,
serta diproyeksikan menjadi media pengelolaan ilmu pengetahuan yang melalui
cara teoritis diperoleh pada konteks perkuliahan.
1.4.2 Kontribusi Praktis

1. Bagi Perusahaan
Menjadi satu dari sekian data pendukung dan penalaran objektif
pada konteks manajemen Swiss-Belhotel Rainforest — Badung sertabisa
berperan sebagai bahan komparasi untuk menumbuhkan “kualitas

pelayanan”, sehingga diproyeksikan bisa membantu perusahaan untuk



mengetahui pentingya faktor kompetensi dan pengalaman dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung.
2. Bagi Jurusan
Menjadi media sumber kajian dan bahan komparasi pada studi ke
depannya yang relevan terhadap materi “manajemen pelayanan”,
ditekankan untuk mengetahui faktor analisis kompetensi dan pengalaman
dalam meningkatkan kualitas pelayanan menjadi bahan untuk pengelolaan
kurikulum di perkuliahan.
3. Bagi Penulis
Untuk penulis, studi ini bisa memperkaya pemahaman, ilmu dan data
terkait analisis kompetensi dan pengalaman dalam meningkatkan kualitas

pelayanan di Swiss-Belhotel Rainforest — Badung.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada studi ini bisa dideskripsikan seperti berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Menjabarkan mengenai : “pendahuluan yang berisikan latar belakang masalah
penelitian ini, rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian yang telah
dijabarkan menjadi dua bagian yaitu secara teoritis dan praktis.”

BAB II KAJIAN PUSTAKA

Menjabarkan mengenai : “telaah teori yang memberi paparan atau uraian teori-teori
yang telah diperoleh melalui studi pustaka dari buku, artikel ilmiah dan jurnal yang

relevan dengan masalah penelitian, lalu adanya contoh-contoh penelitian terdahulu



beserta ringkasan hasil penelitian yang dibuat dengan susunan tabel dan kerangka
teoritis.”

BAB IIIl METODE PENELITIAN

Menjabarkan mengenai : “keterangan mengenai lokasi penelitian, variabel
penelitian, sumber data, jenis data, metode pengumpulan data, teknik analisis data,
jadwal penelitian dan yang terakhir sistematika penelitian.”

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Menjabarkan mengenai : “hasil penelitian dan dilakukannya pembahasan
berdasarkan hasil dari analisis penelitian, analisis data secara deskriptif maupun
hasil pengujian yang telah dilakukan. Bab ini terdiri dari gambaran umum variabel
penelitian, analisis data dan hasil penelitian serta pembahasan hasil penelitian.”
BAB V PENUTUP

Menjabarkan mengenai : “kesimpulan dan saran dari hasil analisis data berdasarkan

penelitian yang telah dilakukan.”



5.1

BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Merujuk pada temuan analisis dan penjabaran pada bab sebelumnya,
simpulan pada studi ini dapat dijelaskan seperti berikut:

1. “Kompetensi di Swiss-Belhotel Rainforest, Badung, terbukti mempunyai

pengaruh positif yang signifikan dalam meningkatkan kualitas pelayanan.”
Staf yang mempunyai wawasan, kapasitas, serta tindakan profesional yang
tinggi bisa memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efisien, yang

berkontribusi dalam pengembangan kualitas pelayanan.

. “Pengalaman kerja menunjukkan pengaruh positif yang signifikan

terhadap kualitas pelayanan”. Staf dengan pengalaman lebih banyak
cenderung lebih mahir dalam menangani berbagai situasi dan kebutuhan
tamu, memungkinkan mereka untuk memberikan solusi cepat dan tepat

serta menciptakan interaksi yang lebih personal dan memuaskan

. “Kompetensi dan Pengalaman kerja menunjukkan pengaruh positif yang

signifikan terhadap kualitas - pelayanan”. Kompetensi yang meliputi
kemampuan teknis, pengetahuan, dan keterampilan interpersonal sangat
menentukan dalam menyediakan pelayanan yang memuaskan bagi tamu
yang kompeten mampu menangani berbagai situasi dengan
profesionalisme tinggi, memberikan informasi yang akurat, serta

menunjukkan sikap ramah dan membantu. Pengalaman kerja yang luas
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juga berkontribusi terhadap kemampuan staf dalam mengantisipasi
kebutuhan tamu dan menyelesaikan masalah dengan cepat dan efisien,
sehingga menciptakan pengalaman menginap yang positif bagi tamu.

4. Nilai koefisien determinasi sejumlah 0,534 (53,4%), temuan tersebut
menunjukan kompetensi dan pengalaman di Swiss-Belhotel Rainforest —
Badung memberikan kontribusi sebesar 53,4% terhadap kualitas
pelayanan sedangkan 46,6% sisanya dikontribusikan oleh variabel di luar
studi ini.

5. Merujuk pada temuan studi, tahapan pemberdayaan SDM yang berfokus
pada pelatihan berkelanjutan, rotasi jabatan, dan program mentoring dapat
secara efektif meningkatkan kompetensi dan pengalaman. Implementasi
evaluasi kinerja berkala dan feedback konstruktif juga penting untuk
memastikan perbaikan berkelanjutan dan mempertahankan standar

kualitas pelayanan yang tinggi di Swiss-Belhotel Rainforest, Badung.

5.2 Saran

Merujuk pada temuan simpulan tersebut, saran yang bisa diberikan kepada

pihak manajemen Swiss-Belhotel Rainforest, Badung dan juga studi di masa

depan mengenai materi yang terkait yaitu :

1. Manajemen Swiss-Belhotel Rainforest, Badung disarankan untuk dapat
lebih terbuka lagi dalam menerima kritik atau saran baik yang berasal dari
tamu hotel langsung maupun dari pihak lain guna meningkatkan kembali
pelayanan yang diberikan kepada Tamu.

2. Manajemen Swiss-Belhotel Rainforest Badung sebaiknya memberikan
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pelatihan secara berkala guna menambah skill yang dimiliki oleh
karyawan dalam menguasai informasi tentang layanan tambahan atau
paket yang tersedia.

. Studi selanjutnya disarankan supaya memperlebar variabel studi melalui
mempertimbangkan aspek-aspek lain yang mungkin berdampak pada
kualitas pelayanan, seperti “motivasi kerja”, “lingkungan kerja”, dan
“kepuasan kerja staf”’. Melalui memperluas cakupan variabel, penelitian
bisa menyediakan wawasan yang lebih mendalam mengenai aspek-aspek
yang berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan di industri

perhotelan.
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