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ABSTRAK

Riza Bill Jannah, 2024. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pelayanan dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Tamu Kegiatan
MICE di Pangeran Beach Hotel Padang”.
Program Studi Manajemen Perhotelan.
Departemen Pariwisata. Fakultas Pariwisata dan
Perhotelan. Universitas Negeri Padang.

Tujuan dari riset yang dilakukan adalah untuk mengetahui bagaimana
kepuasan tamu yang mengikuti kegiatan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang
dipengaruhi oleh kualitas layanan dan fasilitas yang ditawarkan. Dalam analisis
ini. memakai pendekatan asosiatif kausal dengan deskriptif kuantitatif.
Pengumpulan data dilakukan melalui komunikasi tidak langsung dengan
menyebarkan kuesioner melalui formulir Google Forms dengan skala Likert
kepada peserta kegiatan MICE. Selanjutnya, data diolah menggunakan program
SPSS. Penelitian ini melibatkan orang-orang yang telah mengikuti kegiatan MICE
di Pangeran Beach Hotel Padang dari Januari hingga Juni 2024. Sampel berjumlah
130 orang, dan semua peserta berusia minimal 18 tahun. Pada riset ini
memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan termasuk tingkatan baik adalah 4,03,
fasilitas dalam kategori baik adalah 4,13, dan kepuasan tamu dalam kategori baik
adalah 4,15%. Dengan nilai F hitung 129.962 dan mutu R square sebesar 0,672,
ditemukan bahwa variabel X memiliki pengaruh signifikan pada variabel Y
sejumlah 67,2%. Untuk variabel pelayanan, didapati mutu koefisien regresi
sebanyak 0,525 dengan perolehan 0,000-0,05, yang berarti bahwa tiap terjadi
peningkatan pelayanan akan meningkatkan kepuasan tamu sejumlah 0,525 satuan
kepuasan. Untuk variabel fasilitas, ditemukan nilai koefisien regresi sejumlah O,
561 dengan perolehan 0,00.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata saat ini telat berkembang dan menjadi salah satu industri
terbesar bagi pertumbuhan ekonomi di Indonesia, hal ini dapat dilihat pada
kunjungan wisatawan nusantara dan mancanegara. Di era sekarang
perkembangan pariwisata menjadi salah satu dari bagian pembangunan
ekonomi agar dapat meningkatkan pertumbuhan ekonomi dalam suatu negara
Sutiarso, (2018). Perkembangan sektor pariwisata dapat membantu
perekonomian negara indonesia. Menurut Undang-undang No. 10/2009,
“Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata yang didukung oleh
berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan masyarakat, pengusaha,
pemerintah dan pemerintah daerah”. Sektor pariwisata dapat didefenisikan
sebagai upaya perjalanan maupun rekreasi untuk tujuan mencari kebahagiaan,
kenyamanan, dan hiburan.

Pertumbuhan industri pariwisata di Indonesia mengalami kemajuan yang
cukup pesat dikarenakan dunia pariwisata merupakan dunia universal yang
artinya siapa pun akan menyatakan bahwa pariwisata adalah kebutuhan
manusia diseluruh dunia. Industri perhotelan merupakan salah satu bentuk
sarana yang diperlukan oleh wisatawan. Dimana wisatawan dapat melakukan
liburan ke suatu tempat objek wisata dengan menginap ke sebuah hotel agar

kegiatan yang dilakukan wisatan dapat dilakukan dengan waktu yang lama.



Hotel sebagai salah satu perusahaan pelaku industri pariwisata
menawarkan berbagai produk untuk mencari keuntungan yang maksimal.
Secara umum salah satu produk yang ditawarkan oleh hotel adalah pelayanan
kegiatan MICE. Dengan adanya penawaran suatu produk oleh perusahaan,
tidak hanya akan mendatangkan tambahan atau pemasukan. Akan tetapi juga
dapat menimbulkan suatu serangan berupa complaint dari pasar yang
dijadikan target jika produk tersebut tidak dikelola dengan baik. Complaint
timbul akibat kekecewaan atas gagalnya suatu produk untuk memenuhi
keinginan atau harapan seseorang yang membeli produk tersebut.

Komplain juga dapat memberi dampak yang kurang baik seperti
menguranggi pelanggan yang baru dan bisa memicunya kehilangan pelanggan
lama berpindah ke perusahaan lain. Maka dari itu kepuasan pelanggan perlu
di perhatikan agar dapat meminimalisir timbulnya komplain atau keluhan.
Industri perhotelan pun dituntut untuk lebih bersikap kreatif agar mampu
menarik para tamu sehingga dapat menghasilkan kepuasan tamu. Menurut
Mefri dan Setiyawati (2015: 5). “ Kepuasan tamu adalah tanggapan perasaan
seseorang akan kepuasan dan ketidakpuasan tamu sering terjadi ketika tamu
melakukan evaluasi atas harapan atas kinerja atau hasil yang diterima dari
produk dan jasa yang diberikan”. Fitriyana dan Dharmawan (2018: 3)
mengemukakan bahwa “ Kepuasan pelanggan yaitu seseorang yang memiliki
sebuah perasaan senang maupun kecewa terhadap sesuatu yang diharapkannya
dan apa yang diterimanya”. Adapun yang menjadi penentu dari kepuasan tamu

terlihat dari lima indikator. Menurut Permana (2013:24) indikator kepuasan



tamu yaitu, “ Tercapainya harapan pelanggan, terpenuhinya kebutuhan
pelanggan, tercapainya keinginan pelanggan, adanya keinginan untuk
memakai produk jasa itu kembali, dan adanya keinginan untuk
merekomendasikan barang dan jasa kepada orang lain”. Adapun yang menjadi
penentu kepuasan tamu terlihat dari lima faktor menurut Tjiptono dan Candra
(2017), 1).Produk, 2).Harga, 3).Promosi, 4).Lokasi, 5). Pelayanan karyawan,
6). Fasilitas, dan 7). Suasana.

Setiap perusahaan penyedia jasa seperti hotel biasanya sangat
memperhatikan kualitas pelayanan dan fasilitas yang dimiliki, termasuk
Pangeran Beach Hotel Padang. Hotel ini berlokasi sangat strategis yang berada
didekat pusat kota. Pangeran Beach Hotel Padang yang beralamat di di Jalan

Ir.Juanda No.79 Padang.

Gambar 1. Pangeran Beach Hotel Padang
Sumber : Human Resources Department,(2024)

Hotel Pangeran Beach oleh PT. Istano Pangeran adalah perluasan dari
Hotel Pangeran City yang didirikan pada tanggal 17 April 1979. Perusahaan

ini merupakan usaha swasta nasional pribumi dengan bentuk badan hukum



Perseroan Terbatas ( PT ). Pangeran Beach Hotel mulai beroperasi dengan
kondisi kamar 65 kamar siap huni. Pada tanggal 7 Juli 1991 jumlah kamar
tersedia 105 kamar, sedangkan untuk Full Operationnya jumlah kamar akan
mencapai 139 Kamar. Seiring dengan perkembangan dunia pariwisata dan
kebutuhan akan kamar hotel, maka pada tahun 2006 diadakanlah penambahan
kamar sehingga menjadi 176 kamar yang dibuat dengan penambahan
bangunan satu tingkat ke lantai VI. Dengan penambahan kamar dan fasilitas
pendukung lainnya, maka lengkaplah Hotel Pangeran Beach masuk kriteria
klasifikasi Hotel berbintang empat yang resmi dikeluarkan oleh PHRI pada
bulan Mei 2007. Tetapi karena makin banyaknya permintaan akan kamar,
maka Hotel Pangeran Beach merobah / merenovasi Type Kamar Suite menjadi
Type kamar Standart sehingga total kamar pada tahun 2018 menjadi 181
kamar.

Pangeran Beach Hotel Padang merupakan salah satu hotel yang berada
di Kota Padang yang menawarkan pelayanan dan fasilitas MICE sebagai
salah satu produknya. Menurut Kesrul dalam Rai Utama (2016:148), MICE
sebagai suatu kegiatan kepariwisataan yang aktivitasnya merupakan
perpaduan antara leisure dan business, biasanya melibatkan sekelompok orang
secara bersama-sama, rangkaian kegiatannya dalam bentuk meeting, incentive
travels, conventions, congress, conference dan exhibiton.

Kegiatan MICE yang ditawarkan Pangeran Beach Hotel meliputi
fasilitas dan pelayanan penyelanggaran kegiatan MICE. Menurut Tjiptono

(2017:113) menyatakan service quality (kualitas pelayanan) merupakan upaya



pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan
kegiatan MICE dapat ditinjau dari bagaimana staff melayani kebutuhan tamu
kegiatan MICE. Perusahaan harus memberikan pengalaman layanan yang
berkualitas kepada tamuya sehingga mereka akan membeli kembali dan loyal
kepada perusahaan”. Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam
sebuah usaha dan harus dijaga oleh perusahaan demi keberlangsungan
perusahaan serta dapat meningkatkan hubungan yang baik antara perusahaan
penyedia jasa dengan para pelanggannya. Dalam penelitian ini peneliti
mengutip indikator Kualitas Pelayanan menurut Kotler dan Keller (2016 :
284) yaitu keandalan/reability, daya tanggap/responsiveness,
jaminan/assurance, empati/empathy, dan bukti fisik/tangible.

Fasilitas merupakan alat yang wajib disediakan pada saat sebelum
penawaran jasa diberikan pada pelanggan (Moha sartika & loindong sjendry,
2016:577). Fasilitas menjadi salah satu kebutuhan utama kehidupan manusia.
Fasilitas untuk kegiatan MICE yang dimaksud adalah seperti ruangan,
perlengkapan/perabotan, audiovisual, layanan internet, dan sebagainya.
Indikator fasilitas menurut Spillane dalam Marhanah & Wahadi (2016) yang
mana fasilitas dikelompokan menjadi 3 bagian yaitu fasilitas umum, fasilitas
pendukung dan fasilitas penunjang. Berikut data daftar tamu MICE di

Pangeran Beach hotel Padang.



Tabel 1. Daftar Tamu MICE Pangeran beach Hotel Padang Periode
Januari — Juni 2024

No. Periode (2024) Jumlah Peserta
1 Januari 4.975
2. Februari 6.928
3. Maret 7.557
4 April 4.640
5 Mei 7.570
6. Juni 7.112
Total 41.782

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwasannya di Pangeran Beach
Hotel Padang terdapat banyak minat tamu untuk mengadakan kegiatan MICE
tetapi setiap bulannya selalu terjadi kenaikan dan penurunan / ketidakstabilan
jumlah tamu MICE di Pangeran Beach Hotel padang yang disebabkan oleh
beberapa hal, salah satunya berdasarkan hasil studi literatur pra-penelitian
melalui situs Google review pada 12 Juli 2024, peneliti menemukan adanya
ulasan tamu di google review mengeluhkan kekurangan fasilitas karena
Pangeran Beach Hotel Padang gagal dalam memenuhi keinginan dan
kebutuhannya untuk menggunakan fasilitas wi-fi di ruangan pertemuan yang
disediakan. Berikut salah satu review dari tamu MICE yang menjelaskan

kekurangan tersebut.

oo

Fauzy Trisaksono
« @

Local Guide - 72 ulasan - 335 foto

6 bulan lalu

Hotel ini cukup populer dan sepertinya selalu
ramai. Sayangnya saat kami mengadakan
workshop disana wifinya lemot banget yg
menyebabkan workshop kami menjadi
terkendala.

Gambar 2. Ulasan Tamu
Sumber : Google Juli (2024)



Pada ulasan selanjutnya menunjukan bahwa pengguna tersebut tidak
puas dengan pelayanan dan fasilitas yang diberikan tidak sesuai harapan dan
menyatakan  tidak akan kembali lagi ke Pangeran Beach Hotel Padang.
Pengguna yang enggan untuk kembali biasanya juga akan enggan untuk

merekomendasikan jasa tersebut kepada orang lain.

Menang Kalah

1 ulasan

11 bulan lalu

Saya ikut event di hotel ini jadi waktu cofee break
nya kan ada di kasih Snacknya itu saya
mendapatkan i'{a’:c¢':dalam roti mini sandwich nya
itu tidak direkomendasikan untuk balek ke sini lagi

Gambar 3 Ulasan Tamu
Sumber : Google Juli (2024)

Pada Ulasan selanjutnya adapun pengguna merasa puas dengan
pengalamannya di Pangeran Beach Hotel Padang. Walaupun mendapatkan
pengalaman yang baik dan merasa puas, masih ada pengguna yang
meninggalkan catatan untuk meningkatkan pelayanan di Pangeran Beach

Hotel Padang. Seperti ulasan berikut ini :

é Eaail Novra
&5 Local Guide - 253 ulasan - 1841 foto

4 bulan lalu
Bisnis

Pelayanan masih perlu ditingkatkan

Gambar 4. Ulasan Tamu
Sumber : Google Juli (2024)

Pada ulasan lainnya terlihat pengguna memberikan nilai yang bagus

terhadap Pangeran Hotel Padang, namun dari review yang diberikan tamu



terlihat adanya permintaan perbaikan dan peningkatan fasilitas di area meeting
room di Pangeran Beach Hotel Padang. Hal ini juga memperlihatkan
permasalahan yang sama yaitu fasilitas yang diberikan masih belum mampu

memenuhi kebutuhan dan keinginan tamu tersebut.
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Toilet di area meeting room perlu perbaikan

Gambar 5. Ulasan Tamu
Sumber : Google Juli (2024)

Dari beberapa ulasan yang ada diatas, dapat disimpulkan bahwasannya
kepuasan tamu harus lebih diutamakan, karena tamu bisa saja komplen serta
bisa mengakibatkan rendahnya citra hotel. Hal ini dapat disimpulkan
bahwasannya fasilitas yang ada di meeting room hotel harusnya lebih sering di
cek dan juga perlunya perhatian terhadap sarana dan prasarana di lingkungan
Hotel agar sesuai dengan harapan tamu yang akan menciptakan rasa puas
pada tamu dimana kepuasan ini mengakibatkan tamu kembali menggunakan
jasa hotel dalam kegiatan MICE. Faktor kunci keberhasilan untuk bertahan
dalam persaingan lingkungan yang sengit adalah strategi yang berfokus pada
kualitas layanan dan fasilitas untuk membuat pelanggannya puas dan kembali
menggunakan jasa tersebut.

Melihat fenomena yang ada di Pangeran Beach Hotel Padang, apabila
pihak hotel atau manajemen perusahaan tidak segera melakukan perbaikan dan

mengamati permasalahan yang sering muncul pada kegiatan M/CE maka



akan berdampak negatif kepada kepuasan tamu dan dapat menyebabkan tamu
tidak kembali melakukan kegiatan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang.

Berdasarkan hal tersebut maka kualitas pelayanan perlu mendapatkan
perhatian khusus bagi para pelaku bisnis perhotelan saat ini. Kualitas
pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu diwujudkan
oleh perusahaan karena memiliki pengaruh yang cukup besar untuk membuat
tamu yang telah menggunakan jasa perusahaan kembali menggunakan jasa
tersebut dan juga dapat digunakan untuk menarik perhatian kepada tamu baru
agar menggunakan jasa yang sama di perusahaan tersebut.

Mengingat pentingnya peranan dari kualitas pelayanan dan fasilitas yang
diberikan hotel pada kegiatan MICE terhadap kepuasan tamu maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas
pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan peserta MI/CE di Pangeran Beach

Hotel Padang”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian diatas, penulis mendapatkan identifikasi masalah
seperti :

1. Adanya peserta kegiatan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang yang
kurang puas terhadap fasilitas di Pangeran Beach Hotel Padang.

2. Adanya complaint atau keluhan dari peserta kegiatan MICE mengenai
fasilitas yang tidak sesuai dengan yang diharapkan di Pangeran Beach
Hotel Padang.

3. Terdapat ulasan mengenai pelayanan yang kurang baik di Pangeran

Beach Hotel Padang.
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C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah, maka penulis membatasi penelitian

ini adalah :

. Kualitas Pelayanan

Fasilitas
Kepuasan Tamu
Pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan tamu pada

kegiatan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari batasan masalah yang peneliti kemukakan diatas, maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1.

2.

Bagaimana Pelayanan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang?

Bagaimana Fasilitas MICE di Pangeran Beach Hotel Padang?

Bagaimana tingkat kepuasan tamu kegiatan MICE di Pangeran Beach
Hotel Padang?

Bagaimana pengaruh Pelayanan dan Fasilitas terhadap Tingkat Kepuasan

peserta kegiatan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang?

. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan tamu

kegiatan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang?
Bagaimana pengaruh Fasilitas terhadap Tingkat Kepuasan tamu kegiatan

MICE di Pangeran Beach Hotel Padang?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk :



1.
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Tujuan Umum

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh

kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan tamu pada kegiatan

MICE di Pangeran Beach Hotel Padang

Tujuan Khusus

Adapun tujuan khusus dari penelitian ini,yaitu :

a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan MICE di Pangeran Beach Hotel
Padang

b. Mendeskripsikan fasilitas M/CE di Pangeran Beach Hotel Padang

c. Mendeskripsikan kepuasan tamu MICE di Pangeran Beach Hotel
Padang

d. Menganalisis Pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap
kepuasan tamu pada kegiatan MICE di Pangeran Beach Hotel Padang.

e. Menganalisis Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu
pada kegiatan MICE di Pangeran

f. Menganalisis Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan tamu pada kegiatan

MICE di Pangeran Beach Hotel Padang.

F. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah :

1.

Secara Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan dan
wawasan mengenai bagaimana Pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas

terhadap kepuasan tamu pada kegiatan MICE di sebuah hotel serta
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diharapkan juga sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang
secara teoritis dipelajari dibangku perkuliahan.
2. Secara Praktis
a. Bagi Hotel/Perusahaan
Dengan adanya penelitian ini diharapkan mampu memberikan
masukan dan evaluasi untuk manajemen hotel khususnya mengenai
pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas sebagai acuan untuk
meningkatkan kepuasan tamu.
b. Bagi FPP UNP
Penelitian ini  diharapkan dapat menambah masukan
pembelajaraan yang diberikan kepada mahasiswa tentang pengaruh
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan tamu pada kegiatan
MICE dalam bisnis perhotelan.
c. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan peneliti dapat berfikir ilmiah dan
sistematis dalam melihat, mengidentifikasi, dan memecahkan masalah
dengan teori yang ada, dan sebagai salah satu syarat menyelesaikan
perkuliahan dan mendapatkan gelar Sarjana Dains Terapan (S.ST)
d. Bagi Peneliti Lain
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi bagi peneliti
selanjutnya yang membahas masalah yang sama dimasa yang akan

mendatang.



