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ABSTRAK

Dendi Damaryanda :“Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Hotel
Pangeran Beach Padang”
Departemen Pariwisata, Fakultas Pariwisata dan
Perhotelan, Universitas Negeri Padang, 2022

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya ulasan pelanggan tentang
ketidakpuasannya menginap di Hotel Pangeran Beach Padang. Tujuan penelitian
adalah menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
Hotel Pangeran Beach Padang. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan pendekatan assosiatif kausal. Variabel yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kualitas pelayanan sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan
sebagai variabel terikat. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan
yang sedang atau pernah menginap di Hotel Pangeran Beach Padang dengan
jumlah sampel sebesar 96 responden yang diambil dengan teknik purposive
sampling. Pengumpulan data penelitian menggunakan kuesioner dengan
menggunakan skala likert yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Hasil uji
persyaratan analisis hipotesis menunjukkan bahwa data tergolong normal,
homogen dan linier. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar
responden menilai bahwa kualitas pelayanan karyawantermasuk kategori baik
(65,6%) dan kepuasan pelanggan juga termasuk pada kategori baik (51,9%).
Berdasarkan hasil uji regresi linier sederhana, diperoleh nilai R Square (R2)
sebesar 0,214 dengan probabilitas 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan karyawanberpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan sebesar
21,4%, sedangkan 78,6% di pengaruhi oleh faktor lain. Selain itu juga diperoleh
nilai koefisien regresi (b) sebesar 0,239 dengan nilai konstanta (a) sebesar 37,304.
Artinya adalah setiap peningkatan satu satuan kualitas pelayanan karyawanakan
meningkatkan 0,239 kepuasan pelanggan di Hotel Pangeran Beach Padang.

Keywords: kualitas pelayanan, karyawan, kepuasan pelanggan



ABSTRACT

Dendi Damaryanda “EFFECT OF EMPLOYEE SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION
AT PANGERAN BEACH HOTEL PADANG”
Department of Tourism, Faculty of Tourism and
Hospitality, Padang State Univesity, 2022

This research is motivated by the existence of customer reviews about their
dissatisfaction staying at the Pangeran Beach Hotel Padang. The purpose of the
study was to analyze the effect of service quality on customer satisfaction at Hotel
Pangeran Beach Padang. This type of research is quantitative research with a
causal associative approach. The variables used in this study are service quality
as the independent variable and customer satisfaction as the dependent variable.
The population in this study are all customers who are or have stayed at the
Pangeran Beach Hotel Padang with a total sample of 96 respondents taken by
purposive sampling technique. Collecting research data using a questionnaire
using a Likert scale that has been tested for validity and reliability. The results of
the hypothesis analysis requirements test showed that the data were classified as
normal, homogeneous and linear. The results showed that most of the respondents
considered that the service quality of employees was in the good category (65.6%)
and customer satisfaction was also in the good category (51.9%). Based on the
results of a simple linear regression test, the R Square (R2) value is 0.214 with a
probability of 0.000. This shows that the service quality of employees has a
significant effect on customer satisfaction by 21.4%, while 78.6% is influenced by
other factors. In addition, the regression coefficient (b) is 0.239 with a constant
value (a) is 37.304. This means that every increase in one unit of employee service
quality will increase 0.239 customer satisfaction at the Pangeran Beach Padang
Hotel.

Keywords: quality, service, employees, satisfaction customers
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Pariwisata merupakan aspek penting dan integral dari strategi
pengembangan Negara. Pariwisata di Indonesia menjadi salah satu sektor ekonomi
penting yang diharapkan menjadi penghasil devisa nomor pertama.
Berkembangnya sektor pariwisata di Indonesia akan menarik sektor lain untuk
menunjang industri pariwisata, seperti Kkerajinan rakyat dan peningkatan
kesempatan kerja. Menurut Undang-Undang No. 10/2009, “Pariwisata adalah
berbagai macam kegiatan wisata yang didukung oleh berbagai fasilitas serta
layanan yang di sediakan masyarakat, pengusaha, pemerintah, dan pemerintah
daerah”. Salah satu sektor pendukung industri pariwisata adalah jasa perhotelan.

Industri perhotelan dituntut untuk bersikap lebih kreatif agar menarik para
pelanggan sehingga dapat menghasilkan kepuasan pelanggan dan terjadi
pembelian ulang. Miranti dan Yuliana (2020) mengemukakan bahwa. “Kepuasan
pelanggan adalah suatu tingkat dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari
pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang
atau kesetiaan yang berlanjut”. Adapun yang menjadi penentu kepuasan pelanggan
terlihat dari lima indikator. Menurut Rahmat (2018:138) indikator kepuasan
pelanggan yaitu, “Tercapainya harapan atau tujuan pelanggan, terpenuhinya
kebutuhan pelanggan, tercapainya keinginan pelanggan, adanya keinginan untuk
memakai jasa atau produk itu kembali, adanya keinginan untuk merekomendasikan

barang atau jasa kepada orang lain”.



Menurut Indrasari (2019:87) terdapat lima faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu: 1) Kualitas Pelayanan, 2) Kualitas produk, 3)
Emosional, 4) Biaya, 5) Harga. Salah satu faktor utama yang harus diperhatikan
olen perusahan adalah kualitas pelayanan. Puspita dan Santoso (2018:70)
mengemukakan bahwa, ‘“Kualitas pelayanan sebagai upaya mewujudkan
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan dalam
penyampaikannya untuk mengimbangi harapan pelanggan”. Terdapat lima
indikator kualitas pelayanan yaitu: 1) Bukti fisik (Tangible), 2) Empati (Empathy),
3) Kehandalan (Reliability), 4) Ketanggapan (Responsiveness), 5) Jaminan
(Assurance). Setiap perusahaan penyedia jasa seperti hotel biasanya sangat
memperhatikan kualitas pelayanan yang dimiliki, termasuk Hotel Pangeran Beach
Padang. Hotel ini menempati lokasi sangat strategis yang berada di dekat pusat
kota. Hotel Pangeran Beach Padang beralamat di Jalan Ir. H. Juanda No.79 Padang
25115, Sumatera Barat, Indonesia.

Hotel Pangeran Beach Padang merupakan salah satu hotel yang tetap
melakukan penjualan kamar. Berdasarkan hasil pengamatan di Hotel Pangeran
Beach Padang pada bulan Maret — Agustus 2020, tingkat hunian kamar berada di
bawah target, sebagaimana terlihat pada Tabel 1.

Table 1. Tingkat Hunian Kamar di Hotel Pangeran Beach Padang pada
bulan Maret — Agustus 2020

No | Bulan Kamar  [Target kamar | Jumlah tamu Tingkat
terjual terjual yang menginap | hunian kamar

1 | Maret 2674 5.430 2674 49%

2 April 722 5.430 722 13%

3 Mei 750 5.430 750 14%

4 Juni 1505 5.430 1505 28%

5 Juli 2753 5.430 2753 51%




| 6 |Agustus | 3438 | 5430 | 3438 | 63% |
Sumber : Human Resources Departement Hotel Pangeran Beach Padang (2021)

Pada Tabel 1 di atas terlihat bahwa tingkat hunian kamar Hotel Pangeran
Beach Padang berfluktuasi, terjadi penurunan pada bulan April dan Mei, dan terjadi
kenaikan pada bulan Juni, Juli dan Agustus. Namun secara keseluruhan masih di
bawah target. Rendahnya tingkat hunian merupakan salah satu indikator dari
masalah kepuasan pelanggan. Selain itu, juga terdapat ulasan pelanggan di situs
Website Travel Agent (Tiket.com) yang menyatakan ketidakpuasannya dalam hal
pelayanan yang diberikan oleh karyawan hotel, sebagaimana terlihat pada Gambar

1.

BPa"ge’anBeacM-utelFadang X+ v =

€ C & tiket.com/hotelfindonesia/hotel-pangeran-beach-1080015345174285412qclid=Cj0KCQjwz7uRBADRARIsAFqjulnX6)-PVf-rkhrFy8ZCXBiBQgOFalHalkRQQzUOGByz 1Acu6... @ 1# ¢ u

W odpps @ Auaece ™ Mowra @ Ksprw M Mapeer & Hosoew G Crosspr @3 Bugeo M Mysoa (W) [luck Rezdin
Info Umum Lokasi Kamar Tentang Akomodasi Fasilitas Review
an Z 3605
L

#FO Staff Resepsion sedikit kurang Cepat Respen Menyambut tamu yg
Antri Check In, #Shower Kamar Mandi Rusak dan Malam baru setelah
Mandi diganti #Area Swimming Pool Kurang Petugas Kebersihan Area
Lantai Basah dkt Pool krm ramai anak2 kecil lari2 takut terpeleset dan Area
Kamar Mandi yg Basah dan kutlrangnya Sabun Mandi #Petugas
Sekurity/Penjaga Keluar Masuk Lobby Hotel Sering tidak memeriksa
Suhu/Temperatur Setiap Pengunjung Masuk. #Makanan Breakfast sebelum
Tutup Jam 10 sdh habis tdak diisl kemball #keramahan Pelayanan
[Hospitality Tegur Sapa mohon ditingkatkan lagi

Gambar 1. Ulasan Pelanggan Mengenai Kepuasan
Sumber: Website tiket.com Hotel Pangeran Beach Padang (2022)

Berdasarkan masalah pada ulasan pelanggan di website tiket.com Hotel
Pangeran Beach Padang diatas penulis menemukan bahwa pelanggan merasa

harapannya belum terpenuhi. Harapan pelanggan tentu ingin mendapatkan



pelayanan yang memadai, namun pelayanan yang didapatkan di kurang memadai,
dari masalah diatas pelanggan merasa tidak puas akan pelayanan dari karyawan
Front Office kurang cepat merespon pelanggan yang antri saat melakukan check in,
terus pelanggan mengalami fasilitas kamar yaitu shower kamar mandi yang rusak
dan lama di perbaiki, terus di area kolam renang petugas kebersihan tidak
membersihkan lantai yang basah, kemudian petugas security keluar masuk lobby
hotel sering tidak memeriksa suhu setiap penggunjung, kemudian pada saat sarapan
pelanggan mengalami makanan sarapan sudah habis sebelum jam 10 dan tidak diisi
lagi, kemudian pelanggan juga mengalami tidak adanya tegur sapa dan keramahan
kepada pelanggan.

kemudian penulis juga menemukan masalah yang terkait dengan kualitas
pelayanan karyawan terlihat pada gambar 2 berikut :

B Pangeran Besch Hotel Padeng . X v - @

€ C & tiket.com/hotel/indonesia/hotel-pangeran-beach-1080015345174285417qclic=CjwkCAIA4KaRBhBAEIWAZi1 zzkrz6vGxITLUAOBAPHSA20ATnXXyBIGKZRANKEWNG).. & & & ¥

1 Apps W fwpexc ™ Mowiz @ Kapre M Mapeer & Hosorm G Croespe B3 Bwgeo M Myoa () Jucx Re
Info Umum Lokasi Kamar Tentang Akomodasi Fasilitas Review
Kepantasa... 40
K AD 3065
1))

Pas check-in di Hotel ini, Resepsionis nya seakan2 cuek aj, tidak ada respon
Trip Pasangan 3 senyum sedikitpun... pas nyampe didalam kamar handuk tidak ada
satupun, dan Ditelpon ke resepsionis,.. setelah 2 jam handuk pun tidak

Trp Keluarga ? datang sedangkan kita sudah mau mandi, kita telepon Ig ke resepsionis
Trip Solo 15 haru handuk nya datang, sedangkan keset lantai nya pun gak dikasih, pas
Trip bareng Teman 7 diminta Room Boy nya pun menggerutu.

Gambar 2 . Ulasan Pelanggan Mengenai Kualitas Pelayanan Karyawan
Sumber: Website tiket.com Hotel Pangeran Beach Padang (2022)

Berdasarkan masalah pada ulasan pelanggan di website tiket.com Hotel

Pangeran Beach Padang diatas penulis juga menemukan bahwa pelanggan merasa



harapannya belum terpenuhi dalam hal pelayanan. Harapan pelanggan tentu ingin
mendapatkan pelayanan yang baik yang memadai, namun pelayanan yang
diberikan di kurang baik dan tidak memadai, dapat dilihat dari permasalahan yang
mana karyawan resepsionis yang kurang ramah kepada tamu, selain itu juga respon
dari karyawan yang lama akan layanan fasilitas kamar yaitu handuk di kamar mandi
yang tidak ada di kamar.

Selanjutnya penulis juga menemukan masalah yang terkait dengan kualitas

pelayanan karyawan terlihat pada gambar 3 berikut :

B Pengersn Beach Hotel Padang© X+ voo=

& C & tiketcom/hotelfindonesia/hotel-pangeran-beach-1080015345174285417qclid=CjwKCAiA4KaRBhBAEWAZi12zkrz6vGxITLU0BAPHS420ATn X yzBIGXZBANKGWNG).. B @ 1B 1t

o hpps W Mmgec ™ Mowa @ Kaprs M Mapeer & Hosoow G Crosapr @38 Bugeo W Myowa ) Juck
Info Umum Lokasi Kamar Tentang Akomodasi Fasilitas Review
Kebersihan 41 A.m o HY 3455
)
Fasilitas 4.0 Kekurangannya adalah krn kami pesan kamar no smoking tapi pas masuk
Lokasi 43 kamar baunya rokok. sebelah kamar kami merokok dan asapnya masuk

Iwt pintu penghubung. Mungkin Ibh baik smoking room dan non smoking

Layanan 40 room tdk dim satu lantal. Sandal hotel juga tdk Igsg tersedia di kamar. Satu

Kepantasa... 40 lagi, wastafelnya agak mampet, jd air ga langsung surut stih dipakai.
Sisanya oke, kolam renang oke, sarapan oke. semoga bs ditingkatkan
pelayanannnya.

Gambar 3. Ulasan Pelanggan Mengenai Kualitas Pelayanan Karyawan
Sumber: Website tiket.com Hotel Pangeran Beach Padang (2022)

Berdasarkan masalah pada ulasan pelanggan di website tiket.com Hotel
Pangeran Beach Padang diatas penulis menemukan bahwa pelanggan merasa
harapannya belum terpenuhi. Harapan pelanggan tentu ingin mendapatkan
pelayanan akan fasilitas yang memadai, namun pelayanan yang didapatkan di
kurang memadai, dari masalah diatas pelanggan merasa tidak puas akan bokingan

kamar yang mana pelanggan meminta kamar yang no smoking room tetapi kamar



tersebut tercium bau rokok di karenakan kamar sebelah smoking room yang asap
rokoknya masuk lewat pintu penghubung, dan fasilitas kamar seperti sendal hotel
tidak ada di kamar, washtafel yang tersumbat.

Selanjutnya penulis juga menemukan masalah yang terkait dengan kualitas
pelayanan karyawan terlihat pada gambar 4 berikut :

B Pangeran Beach Hotel Padang = X S @ X | + v -

& C @ tiket.com/hotel/indonesiahotel-pangeran-beach-1080015345174285412gclid=CjwKCAiA4KaRBhBdEiwAZi1zzkrz6vGxI7LUdOBAPHS420ATnXXyzBIGKZBANKEWNG).. & @& 1© #

H Apps @ Angexc ™ Mowra @ Keprst M Mapker & Hosocw (3 Crosapr 3 Bugeo @) Mysewa (M) fuck f
Info Umum Lokasi Kamar Tentang Akomodasi Fasilitas Review

Kepantasa... 40

Am & Guntur Putra Koto 24/5
’
Trip Pasangan ) anak murung karena staf hotel tak memberikan informasi apa2 ketika
. check in kalau kolam renang dalam perbaikan, dan ketika masuk kamar
Trip Keluarga 99 . G
ternyata AC tak bisa hidup padahal hotel sepi kenapa diberikan kamar

Trip Solo 15 yang bermasalah...untung segera saya minta pindah kamar

Trip bareng Teman 7

Perjalanan Bisnis 36

Gambar 4 . Ulasan Pelanggan Mengenai Kualitas Pelayanan Karyawan
Sumber: Website tiket.com Hotel Pangeran Beach Padang (2022)

Berdasarkan masalah pada ulasan pelanggan di website tiket.com Hotel
Pangeran Beach Padang diatas penulis menemukan bahwa pelanggan merasa
harapannya belum terpenuhi dalam hal pelayanan. Harapan pelanggan tentu ingin
mendapatkan pelayanan yang baik dan fasilitas yang memadai, namun pelayanan
dan fasilitas yang diberikan di kurang baik dan tidak memadai, terlihat
permasalahan pada pelayanan yang di berikan oleh karyawanresepsionis pada saat
check in tidak memberi informasi tentang tentang fasilitas kolam renang dalam

perbaikan, dan fasilitas kamar AC yang tidak bisa hidup.



Melihat fenomena yang ada, apabila pihak hotel atau manajemen tidak
segera melakukan pembenahan dan memperhatikan permasalahan yang sering
diungkapkan pelanggan di masa pandemi ini, akan berdampak kepada kepuasan
pelanggan dan akan menyebabkan pelanggan memutuskan untuk tidak akan
menginap kembali di Hotel Pangeran Beach Padang, mengingat pentingnya
peranan dari kualitas pelayanan karyawanterhadap kepuasan pelanggan maka
peneliti mengangkat judul “Pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan pelanggan di Hotel Pangeran Beach Padang”.

B. ldentifikasi Masalah

Dari latar belakang diatas dapat di identifikasi beberapa masalah sebagai
berikut:

1. Tingkat hunian kamar yang tidak mencapai target penjualan pada bulan

Maret-Agustus 2020

2. Adanya komplain pelanggan tentang kualitas pelayanan karyawan yang
diberikan.

3. Tidak terpenuhnya harapan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yang
cepat.

4. Kualitas dari Fasilitas kamar seperti AC, Shower, dan washtapel yang
mengalami kerusakan.

C. Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah maka penulis membatasi masalah
penelitian ini yaitu :

1. Kualitas pelayanan karyawan



2. Kepuasan pelanggan
3. Pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan di
Hotel Pangeran Beach Padang
D. Perumusan Masalah
Berdasarkan dari batasan masalah yang peneliti kemukakan di atas,
maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana kualitas pelayanan karyawan di Hotel Pangeran Beach Padang ?
2. Bagaimana kepuasan pelanggan di Hotel Pangeran Beach Padang ?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan
pelanggan di Hotel Pangeran Beach Padang ?
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan umum
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Pangeran
Beach Padang.
2. Tujuan khusus
Adapun tujuan khusus pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan karyawan di Hotel Pangeran
Beach Padang.
b. Mendeskripsikan kepuasan pelanggan di Hotel Pangeran Beach
Padang.

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan pelanggan di Hotel Pangeran Beach Padang.
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F. Manfaat Penelitian
1. Manfaat bagi pihak hotel
Manfaat penelitian ini bagi pihak hotel adalah hasil dari penelitian
ini diharapkan mampu memberikan masukan kepada pihak manajemen
Hotel Pangeran Beach Padang tentang kualitas pelayanan karyawan dan
fasilitas terhadap kepuasan pelanggan.
2. Manfaat bagi departemen
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah dan
memperkaya pengetahuan penelitian sebagai acuan bagi Mahasiswa
Universitas Negeri Padang terutama untuk Departemen Pariwisata Prodi
D4 Manajemen Perhotelan.
3. Manfaat bagi peneliti lain
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menjadi pedoman untuk
peneliti lainnya.
4. Manfaat bagi peneliti
Sebagai media untuk mengaplikasikan ilmu yang didapat saat
perkuliahan dengan kenyataan yang ada, memperkaya teori dan sebagai
salah satu syarat menyelesaikan perkuliahan dan mendapatkan gelar

Sarjana Sains Terapan (S.ST).



