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ABSTRAK 

 

Sabri Yunus, 2025. Pengaruh Perceived Service Quality Terhadap Kualitas 

Pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence. 

Penelitian ini membahas bagaimana pengaruh perceived service quality 

terhadap kualitas pelayanan di Aston Batam. Perceived service quality mencerminkan 

penilaian tamu atas mutu pelayanan yang mereka alami selama masa menginap. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi sejauh mana perceived 

service quality memberikan dampak terhadap kualitas layanan yang disediakan oleh 

Aston Batam Hotel & Residence. 

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif melalui metode asosiatif 

kausal dengan teknik pengambilan sampel non probability sampling yang ditetapkan 

sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan data menggunakan kuisioner dengan 

skala likert yang sudah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data terdiri 

dari deskripsi data, uji persyaratan analisis dengan uji normalitas, uji homogenitas, dan 

uji linearitas. Serta pengujian hipotesis dengan uji regresi linear sederhana dengan 

mengunakan SPSS versi 26.00  

Hasil penelitian menunjukkan Perceived Service Quality tergolong kedalam 

kategori sangat baik dengan tingkat capaian responden 86,7%, dan Kualitas Pelayanan 

kategori sangat baik dengan tingkat capaian responden 85,76%. Kontribusi Perceived 

Service Quality (X) terhadap variabel Kualitas Pelayanan adalah sebesar 82,5% 

sedangkan 17,5% dipengaruhi oleh faktor lainnya. 

 

Kata Kunci: Perceived Service Quality, Kualitas Pelayanan
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor yang mengalami 

pertumbuhan pesat dalam beberapa dekade terakhir, terutama di era 

globalisasi yang ditandai dengan meningkatnya mobilitas masyarakat dan 

kebutuhan akan akomodasi. Hotel merupakan tempat menginap yang terdiri 

atas beberapa atau banyak kamar yang disewakan kepada masyarakat umum 

untuk waktu tertentu serta menyediakan makanan dan minuman untuk para 

tamunya, (Hurdawaty dan Parantika, 2018:7). Hotel tidak hanya berfungsi 

sebagai tempat menginap, tetapi juga sebagai penyedia berbagai layanan yang 

mendukung kenyamanan dan kepuasan pelanggan. Hal Ini sesuai dengan 

pengertian hotel menurut Bagyono (2014:63) “Hotel adalah jenis akomodasi 

yang dikelola secara komersial dan profesional, disediakan bagi setiap orang 

untuk mendapatkan pelayanan, makanan dan minuman serta pelayanan 

lainnya”. 

Aston Batam Hotel & Residence merupakan hotel bintang 4 yang 

berada dibawah naungan Hotel Archipelago Internasional Indonesia. Berada 

di lokasi yang sangat strategis, di Jalan Sriwijaya No. 1 Kp. Pelita, Kecamatan 

Lubuk Baja, Kota Batam, Kepulauan Riau. hanya 8 menit dari Terminal 

Harbour Bay dan 25 menit dari Bandara Internasional Hang Nadim. Aston 

Batam Hotel and Residence menyediakan berbagai jenis fasilitas yang 

menarik serta menyediakan apartement, yang mana Aston Batam merupakan 

jenis city Hotel yang berpusat di tengah kota. Kota Batam sendiri berdekatan 
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dengan dua negara tetangga yaitu Singapore dan Malaysia. Hal ini 

menjadikan Aston Batam Hotel sebagai salah satu pilihan yang tepat untuk 

para wisatawan dan menjadi tantangan bagi hotel agar dapat mencapai 

kepuasan tamu dalam menarik dan mempertahankan pelanggan.  

                 

        Gambar 1. Aston Batam Hotel & Residence (2025) 

Kualitas layanan merupakan hal yang sangat penting dalam 

mencapai kepuasan tamu. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan, 

semakin besar kemungkinan tamu merasa puas dan kembali menginap di 

hotel yang sama. Menurut Tjiptono dan Chandra dalam jurnal 

(Widyaningrum, 2020) kualitas pelayanan merupakan tolak ukur yang 

digunakan untuk melihat sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan 

dapat tercapai sesuai dengan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan 

berkaitan erat dengan kepuasan tamu sehingga dapat mempengaruhi tingkat 

loyalitas tamu, rekomendasi positif serta peningkatan hotel di mata 

masyarakat dan calon konsumen. Kualitas layanan di Aston Batam Hotel & 

Residence tidak hanya mencakup kenyamanan fisik dalam fasilitas yang 

disediakan, tetapi juga mencakup interaksi yang terjadi antara staff hotel 

dengan tamu. Hal ini termasuk sikap ramah, kemampuan staff dalam 

memberikan informasi yang dibutuhkan, kecepatan dalam merespon 
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permintaan tamu, serta kemampuan staff untuk menyelesaikan masalah 

yang dihadapi tamu dengan baik 

Menurut Kasmir (2017:47) kualitas pelayanan di definisikan sebagai 

tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. Sedangkan 

menurut Aria dan Atik (2018:16) kualitas pelayanan merupakan komponen 

penting yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan 

prima. 

Kualitas pelayanan di sektor perhotelan sangat bergantung pada 

persepsi pelanggan terhadap pengalaman mereka selama menginap di hotel 

tersebut. Menurut Akbar (2015), persepsi merupakan hasil penilaian 

seseorang tentang apa yang dialami oleh panca inderanya. Persepsi masing-

masing orang dapat berbeda akibat adanya ketidaksamaan dalam nilai dan 

harapan yang mereka miliki (Schiffman & Wisenblit, 2019).  

Berdasarkan hasil pra-interview pada 20-22 Mei 2025 terhadap 5 

orang tamu yang pernah menginap di Aston Batam Hotel & Residence 

menyebutkan kualitas pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence masih 

belum sempurna karena masih kurangnya indikator jaminan, dimana harus 

diperlukan pengawasan orang tua pada anak anak pada area kolam renang. 

Hal ini sejalan dengan teori oleh Tjiptono (2014:282) yang menyebutkan 

bahwa jaminan adalah berkompetensi, dapat dipercaya, bebas dari 

keraguan. Yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 
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kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 

menciptakan rasa aman bagi para konsumen. 

 Selain itu indikator yang belum sempurna sepenuhnya yaitu pada 

fasilitas yang tidak memiliki playground untuk anak anak. Hal ini sejalan 

dengan teori Tjiptono (2014) yang menyebutkan bahwa bukti fisik 

merupakan fasilitas fisik yang disediakan perusahaan. Berkenaan dengan 

daya fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan.  

Dalam hal ini, perceived service quality atau persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan yang diterima oleh tamu pasti sangat tinggi dan 

sangat mempengaruhi penilaian keseluruhan terhadap hotel. Jika persepsi 

pelanggan terhadap layanan yang diterima positif, mereka lebih cenderung 

untuk kembali menginap dan merekomendasikan hotel tersebut kepada 

orang lain. Namun, dalam praktiknya banyak hotel yang mengalami 

tantangan dalam menjaga persepsi positif pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. Hal ini bisa disebabkan oleh berbagai faktor, 

seperti ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kenyataan 

layanan yang diterima, atau ketidakmampuan hotel dalam beradaptasi 

dengan kebutuhan dan preferensi pelanggan yang terus berkembang. Oleh 

karena itu, penting untuk memahami bagaimana persepsi pelanggan 

terhadap pelayanan di Aston Batam dapat mempengaruhi kualitas 

pelayanan yang diberikan. 
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Tabel 1. Data Tingkat Hunian Aston Batam Hotel & Residence 

Month Room Sold Occupancy 

2024 2025 2024 2025 

Januari 8200 7236 86% 78% 

Februari 7522 7882 80% 82% 

Maret 7725 8215 81% 86% 

April 7002 6237 74% 71% 

Mei 7528 7739 79% 80% 

Juni 8002 8235 84% 88% 

Sumber: Front Office Aston Batam Hotel & Residence (2025) 

Dari tabel diatas diketahui tingkat hunian kamar di Aston Batam 

Hotel & Residence tingkat hunian pada bulan Januari yang awalnya tahun 

2024 mencapai 86% mengalami penurunan menjadi 78%. tingkat hunian  

pada bulan Februari dan Maret mengalami kenaikan dibandingkan tahun 

lalu.pada bulan April kembali mengalami penurunan dari tahun 2024 yang 

mencapai 74% tetapi pada tahun 2025 hanya mencapai 71%. Occupancy 

kembali mengalami peningkatan pada bulan Mei dan Juni  Berdasarkan data 

diatas ditemukan Fluktuatif room occupancy di Aston Batam Hotel & 

Residence yang disebabkan salah satunya oleh perbedaan persepsi tamu 

terhadap layanan dengan kualitas layanan yang diterimanya. Hal itu bisa 

jadi dikarenakan ditemukannya ulasan negatif para tamu yang terdapat di 

ulasan google dan TripAdvisor. 
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Tabel 2. Ulasan Negatif Tamu di Aston Batam Hotel & Residence 

No Gambar Keterangan 

1 

 

       Gambar 2. Ulasan Negatif 

         Sumber: google review 
 

Ditemukannya keluhan terhadap 

kualitas pelayanan dimana tamu 

request extra bed namun tidak 

terpenuhi dalam waktu cepat. 

Dalam hal ini indikator daya 

tanggap dalam kualitas layanan 

belum terpenuhi 

2 

 

Gambar 3. Ulasan Negatif 

Sumber: TripAdvisor 

Adanya tamu yang mengeluhkan  

1. Kecoa mati dibawah konsol 

TV 

2. Toilet bau pesing 

3. Perangkap air di dasar 

wastaffel kamar mandi bocor                           

4. Perangkap air di lantai kamar 

mandi tersumbat                                               

5. Listrik di kamar mati beberapa 

kali. Yang membuktikan tidak 

terpenuhinya indikator kualitas 

pelayanan Reliabilitas 
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Gambar 4. Ulasan Negatif 

 Sumber: Google Review 

 

Ditemukan keluhan tamu 

mengenai ketidaksesuain waktu 

check in yang di janjikan dengan 

yang dialami hal ini membuktikan 

kurangnya kompetensi dan tidak 

dapat dipercaya sehingga tidak 

terpenuhinya indikator jaminan 

Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence belum maksimal. Masih 

terdapat pengalaman kurang menyenangkan dan tidak memuaskan bagi 

tamu yang mengakibatkan turunnya tingkat kepuasan tamu dan naiknya 

keluhan tamu. Hal ini dapat berdampak negatif terhadap reputasi hotel. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi “Pengaruh 

Perceived Service Quality Terhadap Kualitas Pelayanan di Aston Batam 

Hotel & Residence”. Sehingga dapat memberikan solusi yang bermanfaat 

terhadap manajemen Aston Batam Hotel & Residence.  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang diatas, dapat melakukan identifikasi 

masalah yang akan menjadi acuan dalam penelitian ini. Adapun identifikasi 

masalah  adalah sebagai berikut: 

1. Kurangnya Reliabilitas dalam Pelayanan 
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2. Terdapat keluhan dari tamu mengenai lambatnya respon staf hotel 

terhadap permintaan atau keluhan. 

3. Fasilitas yang masih belum sempurna. 

4. Belum terpenuhinya jaminan terhadap keamanan tamu . 

5. Fluktuatif Room Occupancy 

6.  Terdapat keluhan tamu pada platform review seperti Google dan 

TripAdvisor yang berkaitan langsung dengan aspek kualitas 

pelayanan 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 

penulis uraikan, adapun Batasan masalahnya adalah: 

1. Perceived Service quality 

2. Kualitas layanan 

3. Pengaruh perceived service quality terhadap kualitas pelayanan di 

Aston Batam Hotel & Residence 

D. Rumusan masalah 

1. Bagaimana perceived service quality di Aston Batam Hotel & 

Residence? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence? 

3. Bagaimana pengaruh perceived service quality terhadap kualitas 

pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence? 
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E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan umum 

Untuk mengidentifikasi pengaruh perceived service quality terhadap 

kualitas pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence. 

2. Tujuan khusus 

a. Mengidentifikasi dimensi dimensi perceived service quality yang 

mempengaruhi persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan di Aston 

Batam Hotel & Residence. 

b. Menganalisis hubungan antara dimensi perceived service quality 

dengan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh tamu di Aston Batam 

Hotel & Residence. 

c. Memberikan rekomendasi strategis kepada manajemen Aston 

Batam Hotel & Residence untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

berdasarkan hasil analisis perceived service quality 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang penulis harapkan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Aston Batam Hotel & Residence. 

   Hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan mengenai 

dimensi dimensi pelayanan yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence. 

 

 



10 

 

 

2. Bagi Departemen Fakultas Pariwisata dan Perhotelan 

Penelitian diharapkan dapat menambah dan memperkaya 

penelitian di Universitas Negeri Padang, khususnya pada 

departemen Pariwisata Program Studi Manajemen Perhotelan 

mengenai perceived service quality terhadap kualitas layanan. 

3. Bagi Penulis 

a. Menambah ilmu pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh 

perceived service quality terhadap kualitas pelayanan di Aston 

Batam Hotel & Residence. 

b. Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Sains 

terapan serta pengalaman dalam melaksanakan penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa “Pengaruh Perceived Service quality 

Terhadap Kualitas Pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence” dengan 

penjelasan sebagai berikut: 

1. Perceived Service Quality tergolong kedalam kategori sangat baik dengan 

melakukan pengukuran menggunakan indikator kinerja staff, proses layanan, 

dan jumlah layanan. Dari pengukuran indikator tersebut perceived service 

quality di Aston Batam Hotel & Residence digolongkan sangat baik, dengan 

olahan data secara keseluruhan diperoleh hasil tingkat capaian responden 

86,7% 

2. Kualitas Pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence dinilai dengan 

melakukan pengukuran menggunakan indikator reabilitas, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik.dari pengukuran indikator tersebut, Kualitas 

Pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence secara keseluruhan tergolong 

kedalam kategori sangat baik dengan olahan data secara keseluruhan diperoleh 

hasil tingkat capaian responden 85,76. 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara perceived service quality 

terhadap kualitas pelayanan di Aston Batam Hotel & Residence Maka dapat 
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disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. Koefisien Determinan 

memperoleh nilai R square sebesar 0,825 dimana dapat diartikan bahwa 

pegaruh perceived service quality terhadap variabel kualitas pelayanan adalah 

sebesar 82,5%. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dalam 

hal ini terdapat beberapa yang disarankan kepada pihak sebagai berikut: 

1. Bagi Aston Batam Hotel & Residence 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived service quality 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu Aston 

Batam Hotel & Residence diharapkan berfokus pada indikator-indikator yang 

diujikan dalam penelitian ini. Masih ada beberapa indikator yang perlu 

ditingkatkan lagi yaitu pada indikator kinerja staff dimana staf hotel melayani 

dengann cepat dan efisien. Selanjutnya untuk indikator reabilitas dimana hotel 

mampu memberikan pelayanan sesuai waktu yang dijanjikan dan tidak terjadinya  

kesalahan dalam pelayanan yang diterima. Serta pada indikator empati harus 

meningkatkan pemahaman staff terhadap pemasalahan yang dialami tamu. 

2. Bagi Departemen Pariwisata dan Fakultas Pariwisata dan Perhotelan  

Penelitian ini bisa menjadi bahan untuk menambah wawasan materi 

pembelajaran kepada mahasiswa/i dan sebagai bahan referensi tambahan dalam 

menambah ilmu pengetahuan mengenai kepariwisataan serta menjadi informasi 
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tambahan yang memadai khususnya terkait materi “Pengaruh Perceived Service 

Quality Terhadap Kualitas Pelayanan”. 

3. Bagi Peneliti Lainnya 

Bagi peneliti lain diharapkan untuk dapat memperluas ruang lingkup 

penelitian, yang saat ini hanya terbatas pada satu hotel saja, hasil penelitian ini 

dapat dijadikan rujukan untuk mengetahui pengaruh perceived service quality 

terhadap kualitas pelayanan.
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