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PRAKATA 

 

Dengan mengucapkan puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena 

kasih dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan proposal penelitian 

ini yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Tehadap Kepuasan Konsumen 

pada Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua”. Penulisan Penelitian ini merupakan 

sebuah langkah awal dalam memenuhi syarat penyusunan skripsi agar dapat 

menyelesaikan Pendidikan D4 Manajemen Bisnis Internasional di Politeknik 

Negeri Bali. Dalam penyusunan proposal penelitian ini, penulis mengalami 

kesulitan dan penulis menyadari dalam penulisan proposal penelitian ini masih jauh 

dari kesempurnaan. Untuk itu, penulis sangat mengharapkan kritik dan saran yang 

membangun demi kesempurnaan proposal penelitian ini. Penulis sangat berharap 

semoga proposal penelitian ini bermanfaat bagi kita semua. Akhir kata, penulis 

mengucapkan terima kasih. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring denga$n perkemba$nga$n tekno$lo$gi da$n info$rma$si ya$ng sema$kin 

ca$nggih, industri pa$riwisa$ta$ pun berkemba$ng denga$n pesa$t. Seba$ga$ima$na$ 

ya$ng tertua$ng da$la$m UU No$. 10 Ta$hun 2009 ba$hwa$ industri pa$riwisa$ta$ 

merupa$ka$n kumpula$n usa$ha$ ya$ng sa$ling terka$it da$la$m ra$ngka$ mengha$silka$n 

ba$ra$ng da$n/ a$ta$u ja$sa$ ba$gi pemenuha$n kebutuha$n wisa$ta$wa$n da$la$m 

penyelengga$ra$a$n pa$riwisa$ta$, da$n usa$ha$ pa$riwisa$ta$ a$da$la$h usa$ha$ ya$ng 

menyedia$ka$n ba$ra$ng da$n/ a$ta$u ja$sa$ ba$gi pemenuha$n kebutuha$n wisa$ta$wa$n 

da$n penyelengga$ra$ pa$riwisa$ta$. 

Pa$riwisa$ta$ merupa$ka$n sekto$r ya$ng memiliki pera$n penting da$la$m 

mendukung pertumbuha$n eko$no$mi, ba$ik seca$ra$ lo$ka$l ma$upun glo$ba$l. 

Menurut O$rga$nisa$si Pa$riwisa$ta$ Dunia$ (Wo$rld To$urism O$rga$niza$tio$n a$ta$u 

WTO$), pa$riwisa$ta$ didefinisika$n seba$ga$i perja$la$na$n ya$ng dila$kuka$n o$leh 

individu a$ta$u kelo$mpo$k ke destina$si di lua$r lingkunga$n seha$ri-ha$ri mereka$ 

untuk tujua$n rekrea$si, bisnis, pendidika$n, a$ta$u keperlua$n la$in. Sela$in 

menja$di sumber devisa$, pa$riwisa$ta$ juga$ berko$ntribusi da$la$m mencipta$ka$n 

la$pa$nga$n kerja$ da$n memperkena$lka$n buda$ya$ lo$ka$l kepa$da$ dunia$ (Wo$rld 

To$urism O$rga$niza$tio$n, 2020). Ha$l ini membua$t pengemba$nga$n sekto$r 

pa$riwisa$ta$ menja$di prio$rita$s da$la$m ba$nya$k kebija$ka$n pemba$nguna$n, 

teruta$ma$ di nega$ra$-nega$ra$ berkemba$ng ya$ng memiliki keka$ya$a$n a$la$m da$n 

buda$ya$ seba$ga$i da$ya$ ta$rik uta$ma$. Na$mun, keberha$sila$n sekto$r ini sa$nga$t 

berga$ntung pa$da$ keberla$njuta$n da$n pelesta$ria$n sumber da$ya$ ya$ng menja$di 
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ba$sisnya$. 

Pa$riwisa$ta$ merupa$ka$n sua$tu usa$ha$ ya$ng ko$mplek, ha$l ini dika$rena$ka$n 

terda$pa$t ba$nya$k kegia$ta$n ya$ng terka$it da$la$m penyelengga$ra$a$n pa$riwisa$ta$. 

Kegia$ta$n-kegia$ta$n tersebut dia$nta$ra$nya$ seperti usa$ha$ perho$tela$n (ho$me 

sta$y), usa$ha$ kera$jina$n/cindera$ma$ta$, usa$ha$ perja$la$na$n, da$n usa$ha$ – usa$ha$ 

la$innya$. Usa$ha$ pa$riwisa$ta$ da$pa$t da$pa$t dika$itka$n denga$n sa$ra$na$ po$ko$k 

kepa$riwisa$ta$a$n ya$itu perusa$ha$a$n ya$ng hidup da$n kehidupa$nnya$ sa$nga$t 

terga$ntung kepa$da$ a$rus keda$ta$nga$n o$ra$ng-o$ra$ng ya$ng mela$kuka$n perja$la$na$n 

wisa$ta$ (Wija$ya$ & Ma$ria$ni, 2021). 

Sa$la$h sa$tu usa$ha$ pa$riwisa$ta$ ya$ng menja$di tia$ng penyo$ko$ng industri 

pa$riwisa$ta$ a$da$la$h usa$ha$ perho$tela$n. Perho$tela$n a$da$la$h perusa$ha$a$n a$ta$u 

ba$da$n usa$ha$ a$ko$mo$da$si ya$ng menyedia$ka$n pela$ya$na$n ja$sa$ pengina$pa$n, 

penyedia$ ma$ka$na$n da$n minuma$n serta$ fa$silita$s ja$sa$ la$innya$ ba$gi ta$mu ya$ng 

da$ta$ng, ba$ik mereka$ ya$ng berma$la$m di ho$tel tersebut a$ta$upun mereka$ ya$ng 

ha$nya$ mengguna$ka$n fa$silita$s tertentu ya$ng dimiliki ho$tel itu a$ta$u bisa$ 

dibila$ng semua$ pela$ya$na$n itu diperuntukka$n ba$gi ma$sya$ra$ka$t umum. 

Ho$tel a$da$la$h sa$la$h sa$tu bentuk usa$ha$ ya$ng bergera$k da$la$m bida$ng 

pela$ya$na$n ja$sa$ kepa$da$ pa$ra$ ta$mu ho$tel ba$ik seca$ra$ fisik, psiko$lo$gi ma$upun 

kea$ma$na$n sela$ma$ ta$mu memperguna$ka$n fa$silita$s a$ta$u menikma$ti pela$ya$na$n 

diho$tel (Dia$ni, 2020). Untuk mencipta$ka$n sumber da$ya$ ya$ng berkua$lita$s, 

ma$ka$ sua$tu o$rga$nisa$si ha$rus memperha$tika$n kepua$sa$n kerja$ ka$rya$wa$n. 

Kepua$sa$n kerja$ memiliki da$mpa$k terha$da$p pro$duktivita$s, ketida$kha$dira$n 

da$n kelua$rnya$ tena$ga$ kerja$ serta$ keseha$ta$n (Mua$yya$d, 2020). Kepua$sa$n 
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kerja$ merupa$ka$n sua$tu ra$sa$ ya$ng timbul da$ri da$la$m diri seseo$ra$ng, dima$na$ 

ia$ mengeva$lua$si ka$ra$kteristik pekerja$a$n tersebut seca$ra$ po$sitif. Kepua$sa$n 

kerja$ seperti lua$pa$n pera$sa$a$n suka$ ma$upun tida$k suka$, pua$s ma$upun tida$k 

pua$s seseo$ra$ng terha$da$p pekerja$a$nnya$. Kepua$sa$n kerja$ da$pa$t diukur da$ri 

sifa$t kerja$, penga$wa$sa$n, ba$ya$ra$n sa$a$t ini, pelua$ng pro$mo$si da$n reka$n-reka$n 

kerja$ sementa$ra$. 

Ho$lida$y Inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$ merupa$ka$n sa$la$h sa$tu ho$tel binta$ng 

lima$ ya$ng bera$da$ di ka$wa$sa$n pa$riwisa$ta$ Nusa$ Dua$ ya$ng bergera$k dibida$ng 

usa$ha$ a$ko$mo$da$si perho$tela$n ya$ng menyedia$ka$n ja$sa$ pengina$pa$n da$n 

menyedia$ka$n berba$ga$i fa$silita$s seperti ka$ma$r seba$nya$k 171 ya$ng terdiri da$ri 

tipe ka$ma$r sta$nda$r, ka$ma$r bertema$ a$na$k-a$na$k da$n disa$ble ro$o$m. Seba$ga$i 

ho$tel binta$ng lima$, jumla$h ka$rya$wa$n di Ho$lida$y Inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$ 

terhitung untuk bula$n ja$nua$ri 2024 berjumla$h 135 o$ra$ng ya$ng terba$gi da$la$m 

11 depa$rtemen pa$da$ ta$bel berikut: 

1.1. Tabel Jumlah Karyawan 

Departemen Jumlah 

Fro$nt O$ffice 22 

Ho$usekeeping 21 

F&B Service 17 

Kitchen 19 

Kids Club 6 

SPA$ 5 

Fina$nce 13 

Executive O$ffice 3 

Huma$n Reso$urce 4 

Sa$les & Ma$rketing 9 

Engineering 16 

TOTAL 135 

Sumber : Huma$n Reso$urces Depa$rtement, Ho$lida$y Inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$, 2024 
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Berda$sa$rka$n da$ta$ jumla$h ka$rya$wa$n dia$ta$s, to$ta$l keseluruha$n ka$rya$wa$n 

sejumla$h 135 o$ra$ng ka$rya$wa$n ya$ng terdiri pa$da$ ba$gia$n Fro$nt O$ffice 

seba$nya$k 22 o$ra$ng, Ho$usekeeping seba$nya$k 21 o$ra$ng, Fo$o$d a$nd Bevera$ge 

Service seba$nya$k 17 o$ra$ng, Kitchen seba$nya$k 19 o$ra$ng, Kids Club seba$nya$k 

6 o$ra$ng, SPA$ seba$nya$k 5 o$ra$ng, Fina$nce seba$nya$k 13 o$ra$ng, Executive 

O$ffice seba$nya$k 3 o$ra$ng, Huma$n Reso$urce seba$nya$k 4 o$ra$ng, Sa$les & 

Ma$rketing seba$nya$k 9 o$ra$ng da$n Engineering seba$nya$k 16 o$ra$ng. 

Na$sutio$n da$la$m (Kha$nsa$, 2020) menya$ta$ka$n Kua$lita$s pela$ya$na$n a$da$la$h 

tingka$t keunggula$n ya$ng diha$ra$pka$n da$n pengenda$lia$n a$ta$s tingka$t 

keunggula$n tersebut untuk memenuhi ko$nsumen. Kua$lita$s pela$ya$na$n da$la$m 

pengertia$n tersebut menjela$ska$n ba$hwa$ ya$ng dijunjung tinggi o$leh 

ko$nsumen dinila$i da$ri ba$ga$ima$na$ perusa$ha$a$n memberika$n pela$ya$na$n ya$ng 

terba$ik kepa$da$ ko$nsumenya$, ka$rena$ denga$n pela$ya$na$n tersebut seo$ra$ng 

ko$nsumen da$pa$t menila$i da$n memberika$n sebua$h kepua$sa$n untuk teta$p 

berta$ha$n a$ta$u menca$ri ya$ng lebih ba$ik la$gi”. A$rtinya$ setia$p pela$ku industri 

perho$tela$n wa$jib memperha$tika$n kua$lita$s pela$ya$na$n guna$ memenuhi 

ha$ra$pa$n ko$nsumen a$ta$s ho$tel tersebut. Kua$lita$s pela$ya$na$n sa$nga$t penting 

untuk diperha$tika$n ka$rena$ berhubunga$n la$ngsung denga$n ko$nsumen da$n 

merupa$ka$n to$la$k ukur ko$nsumen untuk menya$ta$ka$n pera$sa$a$n pua$s a$ta$u tida$k 

pua$s.  

Menurut Ko$tler da$n Keller da$la$m (Ferna$ndus & Reza$, 2021) 

menya$ta$ka$n ba$hwa$ kepua$sa$n ko$nsumen a$da$la$h pera$sa$a$n sena$ng a$ta$u 

kecewa$ seseo$ra$ng ya$ng muncul setela$h memba$ndingka$n a$nta$ra$ kinerja$ 

(ha$sil) pro$duk ya$ng diperkira$ka$n terha$da$p kinerja$ (a$ta$u ha$sil) ya$ng 
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diha$ra$pka$n. Indika$si penulis mengguna$ka$n va$ria$bel kua$lita$s pela$ya$na$n da$n 

kepua$sa$n ko$nsumen di la$ta$r bela$ka$ngi bebera$pa$ a$la$sa$n. Terka$it denga$n 

kua$lita$s pela$ya$na$n ya$ng terja$di di Ho$lida$y Inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$, ka$rena$ 

kura$ngnya$ Memberika$n perha$tia$n seca$ra$ individu kepa$da$ pa$ra$ ta$mu ya$ng 

menga$kiba$tka$n kua$lita$s pela$ya$na$n menurun.serta$ terka$it denga$n 

Pena$mpila$n sta$f tida$k ra$pi ko$msumen mera$sa$ kura$ng nya$ma$n denga$n 

pela$ya$na$n ya$ng diberika$n. 

Da$ri la$ta$r bela$ka$ng ya$ng diura$ika$n dia$ta$s ma$ka$ peneliti mela$kuka$n 

penelitia$n da$n a$ka$n memba$ha$s lebih la$njut kua$lita$s pela$ya$na$n da$ri kepua$sa$n 

ko$nsumen terha$da$p keberla$ngsunga$n o$pera$sio$na$l untuk meningka$tka$n 

kua$lita$s pela$ya$na$n denga$n judul : “Analisis Kualitas Pelayanan Tehadap 

Kepuasan Konsumen pada Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berda$sa$rka$n la$ta$r bela$ka$ng ya$ng tela$h diura$ika$n dia$ta$s, ma$ka$ peneliti 

mela$kuka$n penelitia$n ya$ng a$ka$n memba$ha$s da$n menja$wa$b ma$sa$la$h ya$ng 

a$da$ ya$itu: 

1. Ba$ga$ima$na$ka$h penga$ruh kua$lita$s pela$ya$na$n terha$da$p kepua$sa$n 

ko$nsumen Ho$lida$y Inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitia$n ini bertujua$n : 

1. Untuk mengeta$hui seja$uh ma$na$ kua$lita$s pela$ya$na$n memenga$ruhi 

tingka$t kepua$sa$n ko$nsumen di Ho$lida$y Inn Reso$rt Nusa$ Dua$. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Ma$nfa$a$t da$ri penelitia$n ini terdiri da$ri : 



6 
 

1.4.1 Ma$nfa$a$t Teo$ritis 

Seca$ra$ teo$ritis penelitia$n ini diha$ra$pka$n da$pa$t berma$nfa$a$t untuk : 

1. Memberika$n ba$ha$n ma$sukka$n terha$da$p piha$k Ho$lida$y 

inn Reso$st Ba$li Nusa$ Dua$ da$la$m mengemba$ngka$n da$n 

meningka$tka$n kua$lita$s pela$ya$na$n di fo$o$d & bevera$ge 

depa$rtment 

2. Menja$di ba$ha$n info$rma$si da$n a$cua$n da$la$m penyusuna$n 

kurikulum perkulia$ha$n. 

3. Menja$di referensi pa$da$ penelitia$n-penelitia$n 

sela$njutnya$ ya$ng berhubunga$n denga$n a$na$lisis kua$lita$s 

pela$ya$na$n terha$da$p kepua$sa$n ko$nsumen. 

1.4.2 Ma$nfa$a$t Pra$ktis 

1. Ba$gi Penulis 

Da$pa$t mena$mba$h ilmu pengeta$hua$n da$n wa$wa$sa$n, da$n seba$ga$i 

persya$ra$ta$n untuk menyelesa$ika$n pendidika$n di Pro$gra$m Studi 

Sa$rja$na$ Tera$pa$n Ma$na$jemen Busines Interna$tio$na$l. 

2. Ba$gi Ho$lida$y inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$ 

Da$pa$t memba$ntu memeca$hka$n ma$sa$la$h ya$ng berka$ita$n denga$n 

kua$lita$s pela$ya$n terha$da$p kepua$sa$n ko$nsumen di Ho$tel in Reso$rt 

Ba$li Nusa$ Dua$ 

3. Ba$gi Po$liteknik Negeri Ba$li 

Da$pa$t dija$dika$n seba$ga$i pertimba$nga$n da$la$m penyusuna$n 

pro$gra$m da$n meto$de pembela$ja$ra$n diperkulia$ha$n. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Da$la$m penulisa$n skripsi ini, peneliti menyusunnnya$ da$la$m bebera$pa$ ba$b 

ya$itu: 

BAB I Pendahuluan : 

Meliputi la$ta$r bela$ka$ng ma$sa$la$h, rumusa$n ma$sa$la$h, da$n tujua$n 

penelitia$n, serta$ ma$nfa$a$t da$ri penelitia$n ya$ng dila$kuka$n. 

BAB II Kajian Pustaka : 

Berisi la$nda$sa$n teo$ri da$ri penelitia$n, penelitia$n-penelitia$n ya$ng perna$h 

dila$kuka$n sebelumnya$, kera$ngka$ berpikir da$n hipo$tesis. 

BAB III Metodologi Penelitian : 

Terdiri da$ri jenis penelitia$n ya$ng a$ka$n dila$kuka$n, wa$ktu da$n tempa$t 

dila$ksa$na$ka$nnya$ penelitia$n, o$bjek penelitia$n, jenis da$n sumber da$ta$ 

penelitia$n, po$pula$si da$n sa$mpel penelitia$n, meto$de ya$ng diguna$ka$n 

da$la$m pengumpula$n da$ta$, va$ria$ble, devinisi o$pera$sio$na$l va$ria$bel, da$n 

indika$to$r penelitia$n, serta$ meto$de ya$ng diguna$ka$n untuk menga$na$lisis 

da$ta$. 

BAB IV Hasil dan Pembahasan : 

Terdiri da$ri ga$mba$ra$n umum Ho$tel ya$ng menja$di lo$ka$si penelitia$n, ha$sil 

a$na$lisi penelitia$n, da$n pemba$ha$sa$n da$ri penelitia$n ya$ng dila$kuka$n. 

BAB V Penutup : 

Meliputi kesimpula$n tenta$ng penelita$n da$n sa$ra$n. Da$n ba$gia$n a$khir berisi 

la$mpira$n da$n da$fta$r Pusta$ka$. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

Berda$sa$rka$n ha$sil penelitia$n, ma$ka$ kesimpula$n da$ri penelitia$n ini seba$ga$i 

berikut: 

1. Ta$ngibles berpenga$ruh po$sitif da$n signifika$n terha$da$p keputusa$n pembelia$n. 

Ha$sil penelitia$n menunjukka$n ba$hwa$ sema$kin ba$ik bukti fisik (ta$ngibles) ya$ng 

diberika$n Ho$lida$y Inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$ kepa$da$ ko$nsumennya$ a$ka$n 

meningka$tka$n kepua$sa$n ko$nsumennya$.   

2. Relia$bility berpenga$ruh po$sitif da$n signifika$n terha$da$p kepua$sa$n ko$nsumen. 

Ha$sil penelitia$n menunjukka$n ba$hwa$ sema$kin ba$ik Relia$bility ya$ng diberika$n 

o$leh  Ho$lida$y Inn Reso$rt Ba$li Nusa$ Dua$ a$ka$n meningka$tka$n kepua$sa$n 

ko$nsumennya$. 

3. Respo$nsiveness berpenga$ruh po$sitif da$n signifika$n terha$da$p kepua$sa$n 

ko$nsumen. Ha$sil penelitia$n menunjukka$n ba$hwa$ ta$ngga$p piha$k ho$tel da$la$m 

merespo$n keluha$n ko$nsumen a$ka$n meningka$tka$n kepua$sa$n ko$nsumen. 

4. A$ssura$nce berpenga$ruh po$sitif da$n signifika$n terha$da$p kepua$sa$n ko$nsumen. 

Ha$sil penelitia$n menunjukka$n ba$hwa$ sema$kin ba$ik kema$mpua$n ho$tel da$la$m 

menja$min kema$na$n ko$nsumen a$ka$n meningka$tka$n kepua$sa$n ko$nsumen. 

5. Empha$ty berpenga$ruh po$sitif da$n signifika$n terha$da$p kepua$sa$n ko$nsumen. 

Ha$sil penelitia$n menunjukka$n ba$hwa$ sema$kin tinggi ra$sa$ empa$ti ya$ng dimiliki 

ka$rya$wa$n ho$tel da$la$m mela$ya$ni ko$nsumennya$ a$ka$n meningka$tka$n kepua$sa$n 

ko$nsumen 
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5.2 Saran 

Berda$sa$rka$n ha$sil penelitia$n serta$ kesimpula$n ya$ng tela$h dipa$pa$rka$n ma$ka$ 

da$pa$t disa$ra$nka$n bebera$pa$ ha$l seba$ga$i berikut: 

1. Keterba$ta$sa$n da$la$m penelitia$n ini menunjukka$n va$ria$bel independen ya$ng 

diteliti berpenga$ruh terha$da$p va$ria$bel kepua$sa$n ko$nsumen sebesa$r 61,7%, 

bera$rti a$da$ penga$ruh sebesa$r 38,3% da$ri va$ria$bel-va$ria$bel la$in dilua$r mo$del. 

Penelitia$n sela$njutnya$ disa$ra$nka$n untuk meneliti penga$ruh va$ria$bel-va$ria$bel 

la$in ya$ng belum terma$suk da$la$m mo$del regresi pa$da$ penelitia$n ini seperti 

va$ria$bel ha$rga$, pro$mo$si, da$n la$innya$. 

2.  Peneliti juga$ menya$ra$nka$n untuk penelitia$n sela$njutnya$ a$ga$r da$pa$t 

mela$kuka$n penelitia$n pa$da$ lebih da$ri perusa$ha$a$n sehingga$ ha$sil penelitia$n 

menja$di lebih a$kura$t. 
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