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ABSTRAK 

 

Jullei, 2017: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu Di       

Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok 

 

 

Penelitian ini berawal dari hasil pra penelitian di Alahan Panjang Resort, 

peneliti menemukan masih kurangnya kualitas pelayanan di Alahan Panjang 

Resort, adanya keluhan tamu mengenai kondisi resort yang tidak terawat, 

pelayanan petugas yang tidak ramah, tidak adanya tanggapan dari petugas 

terhadap komplain tamu, security resort yang tidak standby pada malam hari. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan tamu di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok. 

 

Jenis penelitian ini adalah deskriprif kuantitatif yang bertujuan untuk 

melihat seberapa besar pengaruh variabel Kualitas Pelayanan(X) 

TerhadapKepuasan Tamu (Y) di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok. 

Populasi dalam penelitian ini adalah tamu yang pernah dan sedang menginap di 

Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok dimana jumlahnya 125 orang. Jumlah 

sampel dalam penelitian ini berjumlah 56 orang yang diambil menggunakan 

teknik pengambilan purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan 

dengan komunikasi tidak langsung melalui kuesioner (angket) dengan 

mengunakan skala likert yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya. Teknik 

analisis dengan uji regresi linear. 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka didapatkan hasil 

sebagai berikut: (1) Kualitas Pelayanan berada pada kategori kurang baik  

(55,36%), (2) Kepuasan Tamu berada pada kategori tidak puas (44,64%), (3) 

Hasil uji hipotesis regresi linear sederhana  diperoleh F hitung dengan sig. 0,000 < 

0,05, maka variabel kualitas pelayanan dapat menjelaskan kepuasan tamu secara 

signifikan, dengan R Square sebesar 0,335. Artinya kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan tamu sebesar 33,5%. Kemudian diperoleh nilai koefisien 

regresi sebesar 0,372 artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan  kualitas 

pelayanan akan  meningkatkan  0,372  satuan kepuasan tamu. Dengan demikian 

hipotesis yang diajukan (Ha) diterima.  

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Tamu. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan salah satu sektor penting dalam pembangunan 

nasional. Peranan pariwisata di Indonesia sangat dirasakan manfaatnya, karena 

pembangunan dalam sektor pariwisata serta pendayagunaan sumber potensi 

kepariwisataan menjadi kegiatan ekonomi yang dapat diandalkan untuk 

memperbesar pendapatan negara, memperluas lapangan pekerjaan dan 

kesempatan berusaha bagi masyarakat setempat, mendorong pembangunan 

daerah serta memperkenalkan alam, nilai budaya dan negara.  

Salah satu provinsi di Indonesia yang memiliki potensi kepariwisataan 

adalah Sumatera Barat. Sumatera Barat merupakan daerah yang memiliki 

potensi besar di bidang pariwisata. Potensi tersebut sangat beragam dan tidak 

kalah dengan daerah lain. Adapun jenis potensi wisata yang dapat ditemukan 

di Sumatera Barat seperti: wisata sejarah, pantai, gunung, laut, danau, tempat 

pemandian, dan lainnya. Salah satu kabupaten yang ada di Provinsi Sumatera 

Barat yang memiliki potensi wisata adalah Kabupaten Solok. 

Posisi Kabupaten Solok sangat strategis karena disamping dilewati 

jalur Jalan Lintas Sumatera, juga berbatasan langsung dengan Kota Padang 

ibukota Provinsi Sumatera Barat. Kabupaten Solok memiliki pesona alam 

yang tidak dimiliki daerah lain seperti pesona Gunung Talang yang masih 

aktif, hamparan hijau kebun teh, hasil pertanian Bareh Solok, Danau Talang, 

Danau Singkarak, Danau Diatas, Danau Dibawah, akomodasi, serta banyak 
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lainnya. Bidang akomodasi juga membuka peluang bisnis yang besar bagi 

para investor dan masyarakat Kabupaten Solok pada umumnya, sehingga 

mereka tertarik untuk menanam modal di bidang akomodasi dan jasa lainnya. 

Menurut Widyawati (2006: 73), “jasa perhotelan merupakan salah satu 

akomodasi komersial yang menyediakan berbagai jenis layanan (service) 

seperti; layanan penginapan, penyiapan makanan dan minuman”. Jasa 

penginapan menjadi produk utama yang dijual oleh usaha akomodasi. Jika 

sebelumnya produk atau jasa utama sebuah hotel yang menjadi kebutuhan 

utama wisatawan adalah kamar atau penginapan, seiring dengan terjadinya 

perkembangan kini konsumen lebih mengharapkan sesuatu yang bukan hanya 

sekedar kamar menginap, namun mereka lebih mengharapkan hal lain seperti 

pelayanan atau kualitas layanan tersebut. 

Salah satu kunci sukses dari setiap bisnis adalah kualitas yang 

ditawarkan mampu memenuhi ekspektasinya melalui produk dan pelayanan 

pada suatu tingkat harga yang rasional, perusahaan akan memperoleh profit 

dari konsumen yang terpuaskan. Menurut Matilla dalam (Sutomo, 2012), 

“pelanggan yang mengalami kegagalan pelayanan yang diterimanya, 

cenderung akan memberikan informasi yang negatif mengenai suatu 

perusahaan akan berdampak pada citra perusahaan tersebut dimata pelanggan 

sehingga pelanggan beralih menggunakan produk pesaingnya”. 

Ketatnya persaingan dalam bisnis kini semakin menuntut penyedia jasa 

atau layanan agar selalu memanjakan konsumen atau pelanggan dengan 

memberikan pelayanan terbaik. Pelayanan serta produk yang terbaik tentunya 
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akan menjadi pilihan para pelanggan dalam mencari barang atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhannya (Assauri, 2003). Dengan memberikan pelayanan 

yang maksimal, diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Kekuatan kualitas pelayanan merupakan basis kepuasan konsumen, karena 

dari pelayanan akan memunculkan satisfaction tersendiri yang dirasakan oleh 

konsumen yang mempergunakan pelayanan baik dalam bentuk jasa maupun 

produk, sehingga akan muncul kekuatan dimana mengakibatkan seorang 

konsumen kembali menggunakan pelayanan yang dirasa membawa kepuasan. 

Menurut Ahmed et.al. (2010), keberhasilan jangka panjang suatu 

organisasi tergantung pada banyak faktor. Untuk mencapai tingkat 

keberhasilan organisasi tersebut harus mencoba untuk memuaskan 

pelanggannya dengan menyediakan layanan berkualitas terbaik. Pelanggan 

yang kurang puas dengan layanan jasa atau produk yang dirasakan, maka akan 

beralih untuk mencari pelayanan jasa atau produk yang dianggap lebih baik 

dari pelayanan jasa atau produk sebelumnya. Jumlah pesaing serta semakin 

intensnya suatu persaingan menyebabkan suatu perusahaan harus 

memaksimalkan usahanya dalam memberi pelayanan yang berbeda dari para 

pesaing, dengan tetap memperhatikan kebutuhan serta keinginan konsumen 

dan berusaha memenuhi ekspektasi konsumen. Dengan memberikan 

pelayanan yang maksimal, diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada 

konsumen. 

Menurut Gocek et.al. (2007) mendapatkan konsumen baru 

memerlukan biaya empat kali lebih besar dibandingkan mempertahankan 
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pelanggan yang sudah ada, jadi dapat dilihat kepuasan pelanggan mempunyai 

peranan penting bagi perusahaan. Feed back (umpan balik) dari konsumen 

kepada perusahaan dapat menjadi suatu tolak ukur atau indikator untuk 

mengetahui kepuasan dari para konsumennya, sehingga dapat menjadi 

masukan bagi perusahaan untuk keperluan pengembangan dan implementasi 

serta peningkatan kepuasan pelanggan. Pada saat pelanggan komplain, 

merupakan sebuah peluang bagi perusahaan tersebut untuk dapat memperbaiki 

dan meningkatkan layanannya sehingga dapat memuaskan pelanggan yang 

belum puas. Biasanya pelanggan mempunyai komitmen yang besar pada 

perusahaan yang menanggapi komplain darinya. 

Alahan Panjang Resort ini adalah salah satu fasilitas akomodasi di 

Objek Wisata Danau  Diatas yang dapat dikembangkan karena letaknya sangat 

strategis di tepian Danau dengan luas 39,7 hektar yang dibangun pada tahun 

1997 oleh Bupati Kabupaten Solok Gamawan Fauzi dengan nama Villa Danau 

Kembar, pada tahun 2016 nama Villa Danau Kembar diganti dengan Alahan 

Panjang Resort dengan 14 villa berkapasitas 36 kamar yang dilengkapi tempat 

tidur, lemari, meja rias, serta kamar mandi. Selain itu ada aula berkapasitas 

400 kursi, mushalla, kafe, toilet umum, dan dermaga kapal penyebrangan. 

Resort yang berada di Alahan Panjang, Lembah Gumanti, Kabupaten Solok 

harus meningkatkan kualitas layanan yang diberikan pihak resort kepada 

tamu. Hal tersebut dilakukan karena para wiraswasta saling bersaing agar 

semakin menarik dimata konsumen dan meningkatkan pelayanan dengan cara 

mereka masing-masing serta memberikan nilai tambah pada produk atau jasa 
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mereka (Griselda dan Panjaitan, 2007). Hal ini dikarenakan keunggulan suatu 

produk jasa sangat tergantung dari keunikan serta kualitas yang ditawarkan 

oleh jasa tersebut, apakah telah sesuai dengan keinginan dan ekspektasi 

pelanggan.  

Kepuasan pelanggan melalui pemberian layanan bermutu merupakan 

komitmen dan tanggung jawab dari manajemen dan seluruh karyawan resort. 

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan, perusahaan dapat mengukurnya 

berdasarkan lima dimensi kualitas layanan jasa yaitu berdasarkan bukti fisik,  

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Menurut Lam (2007) 

pengelola harus selalu meninjau perubahan lingkungan dan merebut peluang 

untuk meningkatkan kinerja organisasi mereka, khususnya perubahan dalam 

persaingan pasar dan harapan pelanggan. Kualitas layanan adalah akar dari 

kepuasan pelanggan dan terkait dengan hasil perilaku yang dilakukan 

pelanggan, seperti menyampaikan kualitas layanan yang diberikan suatu 

perusahaan jasa atau barang melalui mulut ke mulut, adanya keluhan, 

merekomendasikan atau berpindah ke pesaing lainnya. Bagaimanapun kualitas 

layanan dianggap sebagai konstruksi yang lebih eksklusif daripada kualitas 

produk.  

Alahan Panjang Resort merupakan akomodasi yang berada di objek 

wisata Danau Diatas. Di Alahan Panjang, tamu dapat menikmati keindahan 

pemandangan alam Danau Diatas. Sejauh ini Alahan Panjang Resort sudah 

mampu menarik perhatian tamu yang menginap ke resort tersebut, hal ini 

dapat dilihat dari data jumlah kunjungan tamu ke Alahan Panjang Resort. 
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Adapun jumlah tamu yang menginap di Alahan Panjang Resort dapat dilihat 

pada Tabel 1 berikut: 

Tabel 1. Jumlah Tamu di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok 

No Tahun Jumlah Tamu 

1 2011 1.714 

2 2012 1.726 

3 2013 1.178 

4 2014 1.944 

5 2015 892 

Jumlah 7.454 

Sumber: Rekapitulasi Kunjungan Wisatawan ke Kabupaten Solok (2015) 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah tamu yang 

menginap di Alahan Panjang Resort fluktuatif jika dibandingkan antara tahun 

2011 sampai dengan 2015. Kejadian ini menjadi suatu pekerjaan bagi 

manajemen agar terus berupaya mengkombinasikan keunggulan-keunggulan 

mereka untuk terus dapat menarik minat konsumen, sekaligus 

mempertahankan konsumennya. Hal ini dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan karena ini merupakan salah 

satu faktor yang dapat menciptakan kepuasan pada diri konsumen. 

Berdasarkan wawancara pra penelitian kepada 10 orang tamu pada 

Rabu, 8 Februari 2017 di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok, ada 

beberapa permasalahan yang ditemui tentang kepuasan tamu di Alahan 

Panjang Resort yaitu tidak terpenuhinya kebutuhan tamu selama menginap di 

Alahan Panjang Resort seperti tidak disediakannya amenitis selama menginap. 

Masalah selanjutnya 60% tamu merasa bosan menginap karena tidak adanya 

aktivitas yang bisa dilakukan di resort sehingga tamu tidak ingin menginap 

kembali serta enggan untuk merekomendasikan Alahan Panjang Resort 



7 
 

 
 

kepada orang lain. Selanjutnya peneliti menemukan masalah terkait dengan 

kualitas pelayanan di Alahan Panjang Resort. Pertama adanya keluhan tamu 

tentang kondisi resort yang tidak terawat, terlihat dari rumput ilalang tumbuh 

disekitar kamar resort, sehingga tamu merasa tidak nyaman saat menginap di 

resort. Dapat dilihat pada Gambar 1 di bawah ini: 

 
Gambar 1. Kondisi Resort yang tidak Terawat 

Permasalahan yang kedua, 60% pelayanan petugas Alahan Panjang 

Resort yang tidak ramah terlihat dari ketika tamu menanyakan counter 

receptionist kepada petugas di gerbang, petugas hanya memberikan arahan 

berupa kata-kata dan tidak mengantarkan tamu ke counter receptionist. 

Masalah yang ketiga, 90% menyatakan tidak adanya tanggapan dari 

petugas terhadap komplain tamu, seperti masalah tamu mengenai air di resort 

yang sering mati tetapi tidak ada penanggulangan terhadap masalah tamu 

tersebut. Disamping itu permasalahan yang keempat, 50% tamu mengeluh 

mengenai kecepatan petugas dalam pelayanan. Hal ini dirasakan tamu ketika 

menunggu check-in diperlukan waktu yang cukup lama. 
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Serta masalah yang kelima, 80% security resort yang tidak standby 

pada malam hari karena security berada di pos hanya sampai jam 8 malam. 

Sehingga tamu merasa tidak aman berada di resort pada malam hari. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka perlu diketahui 

bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Alahan 

Panjang Resort Kabupaten Solok, guna menghindari dampak jangka panjang 

yang akan ditimbulkan jika permasalahan tersebut tidak ditanggapi dengan 

baik, seperti tamu tidak mau menginap lagi karena tidak puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan resort. Menurut Tjiptono (2012), 

“Kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dalam hal kepuasan pelanggan, 

jadi penyedia jasa harus memberikan kualitas pelayanan sebaik mungkin agar 

hubungan erat dalam hal kepuasan pelanggan dapat terjaga dengan baik”. 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Tamu di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka dapat 

diidentifikasikan masalah sebagai berikut: 

1. Jumlah tamu yang menginap di Alahan Panjang Resort cenderung 

mengalami penurunan. 

2. Tidak terpenuhinya kebutuhan tamu akan amenitis selama menginap. 

3. Tidak adanya keinginan tamu untuk menginap kembali. 

4. Tamu enggan untuk merekomendasikan resort kepada orang lain. 
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5. Adanya keluhan tamu mengenai kondisi resort yang tidak terawat. 

6. Pelayanan petugas Alahan Panjang Resort yang tidak ramah. 

7. Tidak adanya tanggapan dari petugas terhadap komplain tamu. 

8. Kecepatan petugas dalam pelayanan, hal ini dirasakan tamu ketika 

menunggu check-in diperlukan waktu yang cukup lama. 

9. Security resort yang tidak standby pada malam hari karena security berada 

di pos hanya sampai jam 8 malam. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka 

peneliti membatasi masalah sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok. 

2. Kepuasan tamu di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Alahan Panjang 

Resort Kabupaten Solok. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

perumusan masalah penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di Alahan Panjang Resort Kabupaten 

Solok? 

2. Bagaimana kepuasan tamu di Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di 

Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok? 
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E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Alahan Panjang 

Resort Kabupaten Solok. 

2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan di Alahan Panjang Resort 

Kabupaten Solok. 

b. Mendeskripsikan tentang kepuasan tamu di Alahan Panjang Resort 

Kabupaten Solok. 

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di 

Alahan Panjang Resort Kabupaten Solok. 

F. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian adalah: 

1. Bagi Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kabupaten Solok 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi Dinas Pariwisata 

dan Kebudayaan Kabupaten Solok selaku pengelola Alahan Panjang 

Resort untuk melakukan langkah-langkah perbaikan dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan sehingga tamu merasa puas dengan 

layanan yang diperoleh.  
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2. Bagi Program Studi Manajemen Perhotelan 

Menambah dan memperkaya penelitian di Program Studi 

Manajemen Perhotelan Jurusan Pariwisata Fakultas Pariwisata dan 

Perhotelan Universitas Negeri Padang. 

3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini sebagai syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Sains 

Terapan. Selain itu agar peneliti mengetahui masalah nyata yang terdapat 

dalam dunia industri agar menjadi bahan pertimbangan dan perbandingan 

terhadap teori-teori yang di peroleh di bangku perkuliahan. 

4. Bagi  Peneliti Berikutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

referensi bagi peneliti berikutnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


