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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.

Penulis

Anggita Maharani
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan teknologi dan informasi yang semakin
canggih, industri pariwisata pun berkembang dengan pesat. Sebagaimana
yang tertuang dalam UU No. 10 Tahun 2009 bahwa industri pariwisata
merupakan kumpulan usaha yang saling terkait dalam rangka menghasilkan
barang dan/ atau jasa bagi pemenuhan kebutuhan wisatawan dalam
penyelenggaraan pariwisata, dan usaha pariwisata adalah usaha yang
menyediakan barang dan/ atau jasa bagi pemenuhan kebutuhan wisatawan

dan penyelenggara pariwisata.

Pariwisata merupakan sektor yang memiliki peran penting dalam
mendukung pertumbuhan ekonomi, baik secara lokal maupun global.
Menurut Organisasi Pariwisata Dunia (World Tourism Organization atau
WTO), pariwisata didefinisikan sebagai perjalanan yang dilakukan oleh
individu atau kelompok ke destinasi di luar lingkungan sehari-hari mereka
untuk tujuan rekreasi, bisnis, pendidikan, atau keperluan lain. Selain
menjadi sumber devisa, pariwisata juga berkontribusi dalam menciptakan
lapangan kerja dan memperkenalkan budaya lokal kepada dunia (World
Tourism Organization, 2020). Hal ini membuat pengembangan sektor
pariwisata menjadi prioritas dalam banyak kebijakan pembangunan,
terutama di negara-negara berkembang yang memiliki kekayaan alam dan
budaya sebagai daya tarik utama. Namun, keberhasilan sektor ini sangat

bergantung pada keberlanjutan dan pelestarian sumber daya yang menjadi



basisnya.

Pariwisata merupakan suatu usaha yang komplek, hal ini dikarenakan
terdapat banyak kegiatan yang terkait dalam penyelenggaraan pariwisata.
Kegiatan-kegiatan tersebut diantaranya seperti usaha perhotelan (home
stay), usaha kerajinan/cinderamata, usaha perjalanan, dan usaha — usaha
lainnya. Usaha pariwisata dapat dapat dikaitkan dengan sarana pokok
kepariwisataan yaitu perusahaan yang hidup dan kehidupannya sangat
tergantung kepada arus kedatangan orang-orang yang melakukan perjalanan

wisata (Wijaya & Mariani, 2021).

Salah satu usaha pariwisata yang menjadi tiang penyokong industri
pariwisata adalah usaha perhotelan. Perhotelan adalah perusahaan atau
badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan,
penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya bagi tamu yang
datang, baik mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang
hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu atau bisa

dibilang semua pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum.

Hotel adalah salah satu bentuk usaha yang bergerak dalam bidang
pelayanan jasa kepada para tamu hotel baik secara fisik, psikologi maupun
keamanan selama tamu mempergunakan fasilitas atau menikmati pelayanan
dihotel (Diani, 2020). Untuk menciptakan sumber daya yang berkualitas,
maka suatu organisasi harus memperhatikan kepuasan kerja karyawan.
Kepuasan kerja memiliki dampak terhadap produktivitas, ketidakhadiran

dan keluarnya tenaga kerja serta kesehatan (Muayyad, 2020). Kepuasan



kerja merupakan suatu rasa yang timbul dari dalam diri seseorang, dimana
ia mengevaluasi karakteristik pekerjaan tersebut secara positif. Kepuasan
kerja seperti luapan perasaan suka maupun tidak suka, puas maupun tidak
puas seseorang terhadap pekerjaannya. Kepuasan kerja dapat diukur dari
sifat kerja, pengawasan, bayaran saat ini, peluang promosi dan rekan-rekan

kerja sementara.

Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua merupakan salah satu hotel bintang
lima yang berada di kawasan pariwisata Nusa Dua yang bergerak dibidang
usaha akomodasi perhotelan yang menyediakan jasa penginapan dan
menyediakan berbagai fasilitas seperti kamar sebanyak 171 yang terdiri dari
tipe kamar standar, kamar bertema anak-anak dan disable room. Sebagai
hotel bintang lima, jumlah karyawan di Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua
terhitung untuk bulan januari 2024 berjumlah 135 orang yang terbagi dalam
11 departemen pada tabel berikut:

1.1. Tabel Jumlah Karyawan

Departemen Jumlah
Front Office 22
Housekeeping 21
F&B Service 17
Kitchen 19
Kids Club 6
SPA 5
Finance 13
Executive Office

Human Resource 4
Sales & Marketing

Engineering 16
TOTAL 135

Sumber : Human Resources Departement, Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua, 2024




Berdasarkan data jumlah karyawan diatas, total keseluruhan karyawan
sejumlah 135 orang karyawan yang terdiri pada bagian Front Office
sebanyak 22 orang, Housekeeping sebanyak 21 orang, Food and Beverage
Service sebanyak 17 orang, Kitchen sebanyak 19 orang, Kids Club sebanyak
6 orang, SPA sebanyak 5 orang, Finance sebanyak 13 orang, Executive
Office sebanyak 3 orang, Human Resource sebanyak 4 orang, Sales &
Marketing sebanyak 9 orang dan Engineering sebanyak 16 orang.

Nasution dalam (Khansa, 2020) menyatakan Kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi konsumen. Kualitas pelayanan dalam
pengertian tersebut menjelaskan bahwa yang dijunjung tinggi oleh
konsumen dinilai dari bagaimana perusahaan memberikan pelayanan yang
terbaik kepada konsumenya, karena dengan pelayanan tersebut seorang
konsumen dapat menilai dan memberikan sebuah kepuasan untuk tetap
bertahan atau mencari yang lebih baik lagi”. Artinya setiap pelaku industri
perhotelan wajib memperhatikan kualitas pelayanan guna memenuhi
harapan konsumen atas hotel tersebut. Kualitas pelayanan sangat penting
untuk diperhatikan karena berhubungan langsung dengan konsumen dan
merupakan tolak ukur konsumen untuk menyatakan perasaan puas atau tidak

puas.

Menurut Kotler dan Keller dalam (Fernandus & Reza, 2021)
menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja

(hasil) produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang



diharapkan. Indikasi penulis menggunakan variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen di latar belakangi beberapa alasan. Terkait dengan
kualitas pelayanan yang terjadi di Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua, karena
kurangnya Memberikan perhatian secara individu kepada para tamu yang
mengakibatkan kualitas pelayanan menurun.serta terkait dengan
Penampilan staf tidak rapi komsumen merasa kurang nyaman dengan

pelayanan yang diberikan.

Dari latar belakang yang diuraikan diatas maka peneliti melakukan
penelitian dan akan membahas lebih lanjut kualitas pelayanan dari kepuasan
konsumen terhadap keberlangsungan operasional untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dengan judul : “Analisis Kualitas Pelayanan Tehadap
Kepuasan Konsumen pada Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka peneliti

melakukan penelitian yang akan membahas dan menjawab masalah yang

ada yaitu:

1. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua?
1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan :
1. Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan memengaruhi
tingkat kepuasan konsumen di Holiday Inn Resort Nusa Dua.
1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini terdiri dari :



1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk :

1.

Memberikan bahan masukkan terhadap pihak Holiday
inn Resost Bali Nusa Dua dalam mengembangkan dan
meningkatkan kualitas pelayanan di food & beverage
department

Menjadi bahan informasi dan acuan dalam penyusunan
kurikulum perkuliahan.

Menjadi  referensi  pada  penelitian-penelitian
selanjutnya yang berhubungan dengan analisis kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

1.4.2 Manfaat Praktis

1.

Bagi Penulis

Dapat menambah ilmu pengetahuan dan wawasan, dan sebagai

persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan di Program Studi

Sarjana Terapan Manajemen Busines International.

2. Bagi Holiday inn Resort Bali Nusa Dua

Dapat membantu memecahkan masalah yang berkaitan dengan

kualitas pelayan terhadap kepuasan konsumen di Hotel in Resort

Bali Nusa Dua

3. Bagi Politeknik Negeri Bali

Dapat dijadikan sebagai pertimbangan dalam penyusunan

program dan metode pembelajaran diperkuliahan.



1.5 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan skripsi ini, peneliti menyusunnnya dalam beberapa bab
yaitu:

BAB I Pendahuluan :

Meliputi latar belakang masalah, rumusan masalah, dan tujuan

penelitian, serta manfaat dari penelitian yang dilakukan.

BAB II Kajian Pustaka :

Berisi landasan teori dari penelitian, penelitian-penelitian yang pernah
dilakukan sebelumnya, kerangka berpikir dan hipotesis.

BAB III Metodologi Penelitian :

Terdiri dari jenis penelitian yang akan dilakukan, waktu dan tempat
dilaksanakannya penelitian, objek penelitian, jenis dan sumber data
penelitian, populasi dan sampel penelitian, metode yang digunakan
dalam pengumpulan data, variable, devinisi operasional variabel, dan
indikator penelitian, serta metode yang digunakan untuk menganalisis
data.

BAB IV Hasil dan Pembahasan :

Terdiri dari gambaran umum Hotel yang menjadi lokasi penelitian, hasil
analisi penelitian, dan pembahasan dari penelitian yang dilakukan.
BAB YV Penutup :

Meliputi kesimpulan tentang penelitan dan saran. Dan bagian akhir berisi

lampiran dan daftar Pustaka.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka kesimpulan dari penelitian ini sebagai

berikut:

1. Tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik bukti fisik (tangibles) yang
diberikan Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua kepada konsumennya akan
meningkatkan kepuasan konsumennya.

2. Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik Reliability yang diberikan
oleh Holiday Inn Resort Bali Nusa Dua akan meningkatkan kepuasan
konsumennya.

3. Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tanggap pihak hotel dalam
merespon keluhan konsumen akan meningkatkan kepuasan konsumen.

4. Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik kemampuan hotel dalam
menjamin kemanan konsumen akan meningkatkan kepuasan konsumen.

5. Emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi rasa empati yang dimiliki
karyawan hotel dalam melayani konsumennya akan meningkatkan kepuasan

konsumen

52



5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian serta kesimpulan yang telah dipaparkan maka

dapat disarankan beberapa hal sebagai berikut:

1.

Keterbatasan dalam penelitian ini menunjukkan variabel independen yang
diteliti berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 61,7%,
berarti ada pengaruh sebesar 38,3% dari variabel-variabel lain diluar model.
Penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti pengaruh variabel-variabel
lain yang belum termasuk dalam model regresi pada penelitian ini seperti
variabel harga, promosi, dan lainnya.

Peneliti juga menyarankan untuk penelitian selanjutnya agar dapat
melakukan penelitian pada lebih dari perusahaan sehingga hasil penelitian

menjadi lebih akurat.
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