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ABSTRAK 

Limahu, Gressia Margareta. 2024. Pengaruh Kualitas Pelayanan Front Offie 

Department Terhadap Kepuasan Tamu Di Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu, Jurusan 

Pariwisata, Program Studi Manajemen Perhotelan, Pembimbing I, Pearl L. Wenas 

SE.,M.Si dan Pembimbing II, Selvy Kalele, SE.,M.Si. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh sektor pariwisata, dan juga banyaknya hotel 

yang terus meningkat di kepulauan Bali, Sehingga membuat persaingan hotel di Bali 

semakin ketat, Hotel merupakan suatu usaha komersil, keberhasilan suatu hotel dapat 

bergantung pada pengelolaannya, Hotel akan dikatakan berhasil dan berjalan lancar 

jika memiliki sistem manajemen yang baik, Oleh karena itu hotel tersebut harus 

memiliki penawaran pelayanan yang terbaik seperti apa yang diharapkan oleh para 

tamu, salah satu departemen yang menjadi wajah pelayanan utama pada suatu hotel 

yaitu Front office, pada penelitian ini penulis membahas pentingnya dari kualitas 

pelayanan yang diberikan front office department dalam menciptakan kepuasan tamu, 

Radisson Blu Bali Uluwatu adalah salah satu hotel berbintang lima di kawasan 

Uluwatu Bali, dengan demikian mereka harus mampu untuk memberikan pelayanan 

terbaik agar dapat memenuhi ekspetasi tamu. Penelitian ini memiliki tujuan yaitu untuk 

mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan yang diberikan terhadap Kepuasan tamu 

di Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu. 

Metode penelitian yang penulis gunakan dalam penelitian ini yaitu metode 

kuantitatif, sumber data dari penelitian ini penulis peroleh dari observasi, dokumentasi, 

studi kepustakaan, dan penyebaran angket atau kuesioner, dengan teknik pengumpulan 

data ini penulis dapat mengukur pengaruh antara kedua variabel yang terdapat dalam 

penelitian ini.  

Adapun Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa terdapatnya pengaruh 

antara kedua variabel yang ada yaitu Kualitas pelayanan front office departmet (X) atau 

variabel independen terhadap Kepuasan tamu (Y) atau variabel dependen, pengaruh 

antara kedua variabel tersebut sebesar 62,2% hal tersebut dapat dibuktikan dengan 

telah dilakukannya pengujian data menggunakan program olah data SPSS. 
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Kesimpulan yang dapat ditarik yaitu antara kedua variabel independen dan 

variabel dependen memiliki keterkaitan dan pengaruh, dengan demikian perlunya 

untuk seorang front office dapat memperhatikan kualitas pelayanannya agar dapat 

mencapai tingkat kepuasan tamu dan dapat memenuhi ekspetasi tamu sehingga 

terhindar dari adanya komplain yang dapat mempengaruhi citra hotel tersebut.  

 

Kata Kunci : Front Office, Kualitas pelayanan, Kepuasan Tamu 
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ABSTRACT 

Limahu, Gressia Margareta. 2024. The Effect of Front Offie Department 

Service Quality on Guest Satisfaction at Radisson Blu Bali Uluwatu Hotel, Department 

of Tourism, Hospitality Management Study Program, Advisor I, Pearl L. Wenas 

SE.,M.Si and Advisor II, Selvy Kalele, SE.,M.Si. 

This research is motivated by the tourism sector, and also the number of hotels 

that continue to increase in the Bali islands, thus making hotel competition in Bali even 

tighter, Hotel is a commercial business, the success of a hotel can depend on its 

management, Hotel will be said to be successful and running smoothly if it has a good 

management system, therefore the hotel must have the best service offerings as 

expected by guests, One of the departments that is the main service face of a hotel is 

the front office, in this study the authors discuss the importance of the quality of service 

provided by the front office department in creating guest satisfaction, Radisson Blu 

Bali Uluwatu is one of the five-star hotels in the Uluwatu Bali area, thus they must be 

able to provide the best service in order to meet guest expectations. This study has a 

goal, namely to determine the effect of the quality of service provided on guest 

satisfaction at the Radisson Blu Bali Uluwatu Hotel. 

The research method that the author uses in this research is quantitative 

method, the data source of this research the author obtained from observation, 

documentation, literature study, and distributing questionnaires or questionnaires, 

with this data collection technique the author can measure the influence between the 

two variables contained in this study.  

The results of this study prove that there is an influence between the two existing 

variables, namely the service quality of the front office department (X) or the 

independent variable on guest satisfaction (Y) or the dependent variable, the influence 

between the two variables is 62.2%, this can be proven by testing the data using the 

SPSS data processing program. 
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The conclusion that can be drawn is that between the two independent variables 

and the dependent variable has a relationship and influence, thus the need for a front 

office can pay attention to the quality of its services in order to achieve the level of 

guest satisfaction and can meet guest expectations so as to avoid complaints that can 

affect the image of the hotel.  

 

Keywords : Front Office, Service Quality, Guest Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 Bali sebagai Pulau yang mengalami perkembangan pariwisata yang pesat telah 

memperoleh penghargaan dari Tripadvisor memberikan predikat bali sebagai ”The Best 

Destination in The World” pada tahun 2017, Sebagai destinasi terbaik di dunia tentunya Bali 

dikunjungi oleh wisatawan yang beragam dan berbeda, Setiap harinya mengalami perubahan 

yang diakibatkan oleh adanya kemajuan teknologi yang membuat biaya perjalanan menjadi 

lebih murah dan lebih mudah untuk mendapatkan informasi (Suryawan Wiranatha, 2019) 

 Dikarenakan pesona panorama alam Bali yang indah menjadi daya tarik wisatawan, baik 

oleh wisatawan mancanegara maupun wisatawan nusantara diperlukannya sebuah program 

untuk melestarikan alam di Bali agar tetap berkelanjutan, Program tersebut merupakan Green 

Tourism.  

 Green Tourism adalah tamu yang ramah lingkungan atau menyediakan pelayanan yang 

ramah lingkungan terhadap tamu tersebut. Dalam hal ini perusahaan yang bergerak dalam 

bidang jasa perhotelan menerapkan Green Hotel, seperti contohnya pada penerapan kualitas 

pelayanan dengan memberikan kualitas pelayanan yang ramah lingkungan terhadap tamu 

untuk memenuhi kepuasan tamu tersebut, seperti halnya pada saat tamu check in, karyawan 

front office departement mengarahkan tamu dengan memberikan pelayanan yang mengurangi 

limbah kertas dengan cara tamu tersebut dapat menunjukan vocher bookingan mereka secara 

digital tanpa kertas/ print out, dan pada saat mereka melakukan pembayaran kamar dapat 

disarankan menggunakan cashless seperti, bank transfer, QRIS, credit/debit card. Dengan 

diterapkan konsep pelayanan ramah lingkungan ini kedalam perusahaan perhotelan maka akan 

meningkatkan kemudahan dan kepuasan tamu yang menginap. 
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 Di dalam menjalankan sebuah aktivitas bisnis, khususnya pada dunia bisnis yang bergerak 

dalam bidang jasa, kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dan menentukan dalam 

mempertahankan maupun menumbuh kembangkan perusahaan. 

 Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terutama pelayanan, kualitas 

memiliki hubungan erat dengan pelanggan,kualitas memberi dorongan kepada pelanggan 

untuk menjalin ikatan hubungan yang erat dengan perusahaan. Pentingnya pelayanan dalam 

suatu perusahaan sangat menentukan akan keberhasilan hotel tersebut. 

 Pelayanan yang baik adalah mengetahui akan keinginan konsumen demi kepuasan yang 

akan mereka dapatkan, salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang populer yang dijadikan 

acuan dalam riset pemasaran adalah mode SERVQUAL (service quality), yang dikembangkan 

oleh Parasuaraman, Zeithml, dan Berry, dalam Tjiptono (2016).  

 Perhotelan sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa perlu melakukan evaluasi 

pada kualitas pelayanannya yang diberikan kepada konsumen, Perhotelan adalah suatu usaha 

untuk melayani konsumen dan dituntut harus mampu menyediakan produk yang dapat 

dirasakan langsung manfaatnya seperti kamar dengan segala perlengkapannya, serta produk-

produk yang tidak nampak seperti keramahan, kenyamanan, dan keberhasilan manajemen hotel 

dapat mempengaruhi citra hotel dimata konsumennya. 

 Pihak hotel harus memastikan bahwa layanan yang diberikan sudah sesuai dengan apa yang 

konsumen harapkan dan sesuai dengan apa yang telah dijanjikan agar konsumen tidak kecewa, 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nugroho (2017). 

 Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu adalah hotel yang resmi beroperasi sejak tahun 2018, 

setiap karyawan Radisson Blu Bali Uluwatu secara personal ditanamkan dan diajarkan Culture 

beliefs, dilakukan dengan penerapan pelatihan Yes I Can! Training untuk dapat diterapkan 
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dalam setiap kegiatan dari masing-masing department yang ada di hotel. Tentu maju dan 

mundurnya hotel ini dipengaruhi oleh bagaimana tim manajemen menjalankan roda 

pengoperasiannya terutama pada bagian front office, manajemen hotel terutama front office 

department harus mampu memberikan pelayanan terbaik kepada setiap pelanggan di hotel 

Radisson Blu Bali Uluwatu agar dapat memenuhi ekspetasi pelanggan tersebut. 

 Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik melakukan penelitian yang berjudul 

”Pengaruh Kualitas Pelayanan Front Office Department Terhadap Tamu Di Hotel 

Radisson Blu Bali Uluwatu”. 

1.2 Rumusan Masalah  

1. Bagaimanakah penerapan kualitas pelayanan pada front office department di Radisson 

Blu Bali Uluwatu? 

2. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan tersebut terhadap kepuasan tamu di front 

office department Radisson Blu Bali Uluwatu? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang penulis ambil dari rumusan masalah, yaitu : 

1. Untuk menganalisis penerapan kualitas pelayanan seorang front liner di hotel Radisson 

Blu Bali Uluwatu. 

2. Untuk mengukur kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan di hotel Radisson Blu Bali 

Uluwatu. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun beberapa manfaat yang didapatkan dari penelitian ini adalah : 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Secara Teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan dan 

wawasan tentang pentingnya pengaruh kualitas pelayanan terutama pada bagian front office 

terhadap kepuasan tamu. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Politeknik Negeri Manado  

Dengan Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan bacaan bagi para 

peneliti berikutnya yang memerlukan referensi yang serupa guna untuk melakukan dan 

mempermudah penelitian 

2. Bagi hotel atau perusahaan bidang jasa Radisson Blu Bali Uluwatu 

Kiranya hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan dan untuk mengembangkan 

kualitas pelayanan agar dapat lebih mencapai kepuasan tamu yang menginap di hotel Radisson 

Blu Bali Uluwatu  

3. Bagi Penulis  

Hasil Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengalaman yang bermanfaat dalam 

menerapkan ilmu dan keterampilan yang telah diperoleh selama menuntut ilmu di Politeknik 

Negeri Manado  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Pengertian Hotel 

Hotel berasal dari kata ”hostel” yang diambil dari bahasa Prancis kuno, bangunan publik 

ini sejak akhir abad ke-17, yang berarti ”Tempat penampungan buat pendatang” 

Atau ”bangunan penyedia pondokan dan makanan untuk umum”, dan pada mulanya hotel di 

ciptakan untuk dapat meladeni masyarakat. (Wikipedia 2023) 

Hotel sendiri memiliki beberapa definisi dari berbagai sumbernya yang sangat 

beragam, diantaranya yaitu : 

1. Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia), Hotel adalah bangunan 

berkamar yang disewakan sebagai tempat menginap dan tempat makan orang 

yang sedang berada dalam perjalanan. 

Hotel merupakan bentuk akomodasi yang dikelola secara komersil, disediakan 

bagi setiap orang untuk memperoleh pelayanan, penginapan, makan dan 

minum.  

2. Menurut American Hotel & Motel Association, Hotel adalah tempat yang 

menyediakan beberapa hal, seperti penginapan, makanan dan minuman. Sebuah 

hotel akan menyediakan berbagai pelayanan yang akan disewakan kepada tamu 

yang datang, khususnya bagi mereka yang memutuskan untuk tinggal sementara 

di hotel tersebut. 

3. Berdasarkan Surat Keputusan Menteri Perhubungan No. PM.10/PW.301/Phb-

77 

Hotel merupakan bentuk suatu akomodasi yang dikelola secara kormersial. 

Hotel adalah tempat yang disediakan untuk semua orang yang membutuhkan 
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pelayanan, seperti pelayanan penginapan, pelayanan makanan dan pelayanan 

minuman. 

Berdasarkan beberapa pengertian ini, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa : 

Hotel adalah sebuah bangunan yang besar yang biasa disebut dengan bangunan akomodasi, 

yang menyediakan jasa-jasa penginapan yang bisa dipakai untuk tempat beristirahat sementara 

waktu, tidak hanya memberikan pelayanan jasa akomodasi hotel juga menyediakan jasa 

pelayanan makanan dan minuman bahkan pelayanan jasa lainnya dan hotel ini dikelola secara 

komersial. 

A. JENIS HOTEL  

Hotel juga memiliki beberapa jenis berdasarkan kebutuhan tamu yang menginap, jenis 

hotel dapat diklasifikasikan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan tujuan pemakaian hotel selama tamu menginap : 

-Bussiness Hotel, yaitu hotel yang banyak dikunjungi oleh para wisatawan yang memiliki 

tujuan kerja dan bisnis, biasanya tamu yang menginap para wirausaha.  

-Recreational Hotel, yaitu hotel yang dibuat dengan tujuan tamu yang menginap dapat 

lebsih bersantai dan rekreasi, biasanya tamu yang menginap keluarga ataupun berpasangan. 

2. Berdasarkan lokasi :  

-City Hotel, yaitu hotel yang terletak di dalam kota, dimana sebagian besar tamu yang 

menginap adalah orang yang melakukan kegiatan bisnis  

-Resort Hotel, yaitu hotel yang terletak di kawasan wisata, yang artinya tamu yang 

menginap tidak melakukan kegiatan bisnis ataupun usaha kerja lainnya, tamu yang menginap 

di resort biasanya tamu yang mencari ketenangan,liburan yang sesuai dengan ekspetasi mereka. 
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Resort juga memiliki bebrapa jenis sesuai dengan lokasinya sendiri, diantaranya adalah : 

1. Mountain Hotel (hotel yang berada di daerah pegunungan) 

2. Beach Hotel (hotel yang berada di daerah tepi Pantai) 

3. Hill Hotel (hotel yang berada di puncak bukit) 

4. Lake Hotel (hotel yang berada di daerah danau) 

5. Urban Hotel  (hotel yang berada di daerah pedesaan dan jauh dari kota 

besar) 

6. Airport Hotel (hotel yang berada dalam satu kompleks bangunan atau area 

airport maupun sekitar airport tersebut) 

B. KLASIFIKASI HOTEL 

Klasifikasi hotel berdasarkan Bintang menandakan kapasitas serta fasilitas yang diberikan 

suatu hotel, berikut penulis menjabarkan beberapa klasifikasi hotel menurut bintangnya : 

1. Hotel berbintang 1, hotel ini biasanya mempunyai keseluruhan 15 kamar dengan 

luas perkamarnya minimal 20 m², hotel berbintang satu biasanya memiliki harga 

yang murah dan terjangkau. 

2. Hotel berbintang 2, hotel ini biasanya memiliki fasilitas yang lebih terawat dan 

rapih, biasanya hotel ini memiliki minimal 20 kamar dengan luas 22 m² dan terdapat 

1 kamar yang memiliki tipe suite dengan luas kamarnya minimal 44 m². 

3. Hotel berbintang 3, hotel ini biasanya memiliki pelayanan yang tentunya lebih baik 

dari hotel yang berbintang 2, jumlah kamarnya juga biasanya standart minimal 30 

kamar tidur dengan luas 24 m², memiliki 2 kamar suite dengan luas minimal 48 m² 

Hotel berbintang 3 juga biasanya sudah di lengkapi dengan adanya fasilitas 

pendukung seperti, tempat rekreasi,gym, restaurant, lobby yang memiliki dekorasi 

yang terawat dan pastinya tenaga kerja yang lebih professional  
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4. Hotel berbintang 4, hotel ini sudah masurk dalam klasifikasi hoterl yang berrkerlas, 

yang pastinya mermiliki perlayanan yang baik dan mermuraskan, hoterl ini biasanya 

mermiliki kurrang lerbih 50 kamar derngan urkurran 24 m² dan mermiliki 3 kamar surite r 

yang lu ras standartnya 48 m², hoterl ini dilerngkapi rerst arera, termpat rerkrerasi, gym, 

swimming pool, bahkan termpat berrberlanja, ternturnya mermiliki ternaga kerrja ataur staff 

yang lerbih proferssional dan berrkompertern. 

5. Hoterl berrbintang 5, hoterl ini terrmasurk hoterl yang mermiliki kerlas terrmerwah yang 

mermiliki jurmlah kamar derngan standart 100 bahkan lerbih derngan luras kamar 26 m²,  

mermiliki 5 kamar suriter derngan urkurran 52 m², hoterl ini jurga terrmasurk hoterl yang 

mermiliki fasilitas yang pastinya sangat lerngkap serperrti, rerstaurrant, bar, swimming 

pool, gym arera, termpat rerkrerasi, dan mermiliki karyawan yang murltiprofersional, 

bahkan hoterl bintang 5 mermiliki perlayanan room serrvicer serlama 24jam dan 

mernyerdiakan werlcomer drink bagi para tamur yang barur datang. 

 

2.1.2 Pengertian Kualitas pelayanan 

Kuralitas perlayanan serndiri mermiliki berberrapa derfinisi, jika dilihat dari surdurt pandang suratur 

perrursahaan bisnis serperrti perrursahaan jasa perrhoterlan, Kuralitas perlayanan ini sangatlah pernting, 

Kuralitas perlayanan serndiri adalah serbu rah perncapaian dalam layanan perlanggan ataur tamu r 

dimana sertiap perrtermuran serburah layanan biasanya tamur  ataur peranggan itur mermbernturk harapan 

dari perlayanan yang tawarkan suratur perrursahaan serperrti hoterl, harapan terrjadi kertika merlihat 

dari pernawaran yang terrjadi serperrti merlaluri aplikasi traverl agernt maurpurn bisa saja dari 

rerkomerndasi perrsonal. 

Mernurrurt Arianto (2018:83), Kuralitas perlayanan serndiri dapat diartikan serbagai sersuratur 

yang berrfokurs pada mermernurhi kerburtu rhan dan perrsyaratan, serrta kerterpatan waktur urnturk 

mermernurhi harapan perlanggan. 
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 Mernurrurt Zierthml, dalam Tjiptono (2016) SErRVQUrAL yaitur “a curstomerr’s jurdgermernt of 

ther overrall erxcerllernt or surperriority of a serrvicer”. Artinya SErRVQUrAL dapat diderfinisikan 

serbagai serberrapa jaurh perrberdaan antara kernyataan dan harapan perlanggan atas perlayanan yang 

merrerka terrima atau r perrolerh. SErRVQUrAL dibangurn atas adanya perrbandingan dura faktor urtama, 

yaitur prerserpsi perlanggan atas layanan yang nyata yang merrerka terrima  (Perrcierverd Serrvicer) 

derngan layanan yang sersurnggurhnya yang diharapkan ataur diinginkan (Erxpercterd Serrvicer). 

A. MANFAAT KUALITAS PELAYANAN  

Adapurn berberrapa manfaat dari kuralitas perlayanan yaitu r, 

1. Urnturk mernurmburhkan kerperrcayaan konsurmern terrhadap kuralitas suratu r produrk 

ataurpu rn jasa yang ditawarkan. 

2. Urnturk mernghindari terrjadinya turnturtan dari konsurmern. 

3. Urnturk mernimburlkan rasa kerpurasan konsurmern agar konsurmern merrasa diperrhatikan 

sergala kerburturhannya.  

B. DIMENSI KUALITAS PELAYANAN 

Dalam pernerlitian dan risert yang dilakurkan olerh Parasuraraman, Zierthml, dan Berrry dalam 

Tjiptono (2016) Ada terrdapat lima dimernsi urtama dalam kuralitas perlayanan yaitur : 

1. Reralibitas (Rerliability) 

Rerabilitas serndiri kermampuran urnturk mermberrikan perlayanan yang akurrat dan ataur tidak 

mermburat kersalahan apapurn dan dapat meryampaikan jasanya sersurai derngan waktur dan 

perrjanjian yang terlah diserpakati, 

Mernurrurt Parasuraraman dalam Ramdan dan Nurgroho (2016) ada terrdapat 3 atriburt 

pernting dalam reralibitas : 

-Layanan sersurai proserdurr 

-Layanan berrkernan dihati konsurmern 
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-Perlayanan sersurai waktur yang dijanjikan 

2. Daya Tanggap (Rersponsivernerss) 

Daya tanggap serndiri adalah kermampuran serrta kerserdiaan para karyawan dalam 

mernjalankan prosers perlayanan dan urntu rk merrerspon sergala perrmintaan konsurmern serrta dapat 

mermastikan dan mernjanjikan kapan jasa dapat diberrikan kermu rdian mermberrikan jasa terrserburt 

sercara cerpat dan tanggap 

Mernurrurt Parasurarman dalam Ramdan dan Nurgroho (2016) ada terrdapat 3 atriburt 

pernting dalam daya tanggap : 

-Tanggap terrhadap kerlurhan konsurmern. 

-Kercerpatan dalam mernyerlersaikan masalah. 

-Karyawan berrserdia urnturk mermbantur konsurmern.  

3. Jaminan (Assurrancer) 

Jaminan serndiri yaitur perrilakur karyawan urnturk dapat mernurmburhkan rasa kerperrcayaan 

serorang konsurmern kerpada suratur Perrursahaan, serhingga konsurmern dapat merrasa aman dan 

nyaman, jaminan jurga berrarti bahwa karyawan harurs mermiliki perrilakur yang sopan dan dapat 

merngurasai perngertahuran dan kerterrampilan yang diburturhkan urnturk dapat mernangani suratur 

perrmasalahan dan perrtanyaan serorang konsurmern 

Mernurrurt Parasuraraman dalam Ramdan dan Nurgroho (2016) ada terrdapat 3 atriburt 

pernting dalam daya tanggap : 

-Ramah dalam merlayani konsurmern. 

-Karyawan mermiliki dan merngurasai perngertahuran terntang jasa yang diberrikan.  

-Mernjamin kerperrcayaan dan rasa aman serrta nyaman serorang konsurmern. 
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4. Ermpati (Ermphaty) 

Ermpati serndiri adalah suratur perrursahaan dapat mermahami para perlanggannya dan 

perrurshaan terrserbu rt berrtindak urnturk kerperntingan perlanggan, mampur urnturk mermberrikan 

perrhatian sercara perrsonal kerpada sertiap perlanggan. 

Mernurrurt Parasuraraman dalam Ramdan dan Nurgroho (2016) ada 3 atriburt pernting dalam 

ermpati : 

-Komu rnikasi yang baik terrhadap konsurmern. 

-Dapat merngertahuri keringinan konsurmern. 

-Mernyerdiakan layanan urnturk pernampurngan kerlurhan konsurmern. 

5. Burkti Fisik (Tangiblers) 

Burkti fisik serndiri yaitur mermiliki daya tarik fasilitas fisik, sercara perrlerngkapan, sercara 

materrial yang digurnakan suratur perrursahaan bahkan pernampilan karyawan yang merngambil 

bagian dan berrturgas merlayani konsurmern, perrursahaan harurs dapat mernurnjolkan erksiternsinya 

kerpada pihak lurar, keradaan lingkurngan serkitar sangat berrperngarurh mernjadi burkti nyata dari 

perlayanan yang diberrikan perrursahaan permberri jasa. 

Mernurrurt Parasuraraman dalam Ramdan dan Nurgroho (2016) ada 4 atriburt pernting dalam 

burkti fisik : 

-Interrior yang mernarik. 

-Kerberrsihan perrursahaan terrserburt. 

-Mermiliki fasilitas yang lerngkap 

-Karyawan berrkompertern dan berrpernampilan rapih dan mernarik. 
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2.1.3 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kata kerpurasan (Satisfacation) berrasal dari bahasa latin ”satis” yang artinya curkurp baik, 

mermadai dan ”facio” yang artinya merlakurkan ataur mermburat. Kerpurasan bisa diartikan serbagai 

”Urpaya permernurhan sersuratur” ataur ”Mermburat sersurai yang mermadai” (Tjiptono,2016:204) 

Adapurn derfinisi lain terntang kerpurasan perlanggan mernurrurt Kotlerr (1997: 188) ialah : 

Kerpurasan perlanggan adalah serjaurh mana anggapan kinerrja produrk ataur jasa mermernurhi harapan 

permberli. Dari derfinisi terrserburt dapat dikatakan apabila kinerrja suratur hoterl khursursnya perlayanan 

jasa yang diberrikan tidak sersurai harapan tamur, maka tamur terrserburt akan merrasa tidak puras, 

dan berrurjurng kercerwa. 

Kerpurasan perlanggan merrurpakan su ratur permernurhan harapan, perlanggan dapat dikatakan 

puras derngan perlayanan yang diberrikan apabila harapannya terrhadap produrk yang diberrikan 

sersurai bahkan merlerbihi harapan merrerka. 

Walaurpurn karyawan front officer derpartmernt Radisson Blur Bali Urlurwatur surdah 

mermberrikan perlayanan terrbaik sercara maksimal kerpada tamu r, namurn masih ada ditermurkan 

berberrapa masalah dalam perlayanannya, Adapurn berberrapa kerlurhan perlayanan yang 

disampaikan olerh tamur khursursnya kerlu rhan yang diturjurkan kerpada front officer derpartmernt, 

serperrti : 
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NO NAMA TAMU KELUHAN TANGGAL SUMBER 

1 Ali (Swiss) Horribler managermernt. 

 It ferlt liker therrer was no grown 

urp to rurn ther show and erverry 

staff was rowing in a differrernt 

direrction. 

2 Janurari 

2024 

Booking.com 

2 Nathan (Aurstralia) Cherck in was 3pm wer 

rerqurersterd 2pm burt was no 

strerss if thery courldn’t. We r 

didn’t ernd urp gertting ourr room 

kery urntil 4.15pm. 75mins afterr 

ther cherck in timer. Laurndry said 

berforer 9am samer day derliverry. 

Dropperd it off at 8am and got 

it back 11am ther nerxt day !!! 

Nererderd ther clothers in therre r 

which was verry inconverniernt. 

14 

Novermberr 

2022 

Booking.com 

3 Erllern Gurnnarson 

(Aurstralia) 

WORST SErRVICEr I HAVEr 

ErVErR ErXPErRIErNCErD AT 

ANYHOTErL! 

Cherck-in waiterd 30 minurters to 

gert herlp, no herlp with lurggager 

or grererting. Promiserd erarly 

cherck-in and was insterad told 

erarly cherckin was not 

availabler on spot. 

Food qurality was horribler. 

Pizza was grerasy and low 

qurality, brerad was hard and 

staler, on my ceraserr sallad 

therrer werrer 3 piercers of rurbberr 

chickern. Serrverd ther 

wrongfood.Wourld NOT stay at 

this hoterl. 

27 Ferburari 

2023 

Googler 

Rervierw 

Taberl 2.1 Komplain tamur      Su rmberr : Data Olahan, 2024 
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A. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Suratur perrursahaan perrlur merngurkurr kerpurasan perlanggan derngan turjuran urnturk merlihat urmpan 

balik maurpurn masurkan yang dapat diambil olerh perrursahaan u rnturk kerperrluran perngermbangan 

dan implermerntasi stratergi perningkatan kerpurasan perlanggan.  

(Kotlerr 1999:54) merngermurkakan bahwa terrdapat ermpat mertoder urnturk merngurkurr 

kerpurasan perlanggan, yaitur : 

1. Sisterm Kerlurhan dan saran  

Sertiap perrursahaan perrlur mermberrikan kersermpatan bagi perlanggannya, urnturk 

mernyampaikan saran, perndapat, dan kerlu rhan merrerka. 

2. Surrveri Kerpurasan perlanggan 

Tidak hanya sisterm kerlurhan dan saran, perrursahaan yang rerspontif merngurkurr kerpurasan 

perlanggan derngan merngadakan surrveri berrkala, merrerka merngirimkan daftar perrtanyaan urnturk 

merngertahuri perrasaan merrerka terrhadap berrbagai asperk kinerrja perrursahaan. 

3. Ghost shopping (Permberli bayangan)  

Suratur perru rsahaan mermperkerrjakan berberrapa orang ghost shopperr urnturk berrperran 

serbagai perlanggan ataur permberli poternsial produrk perrursahaan persaing. Ghost shopperr mermiliki 

turgas urnturk merngamati cara pernanganan sertiap kerlurhan dari perrursahaan persaing. 

4. Analisis perlanggan yang berralih 

Perrursahaan harurs mernghurburngi para perlanggan ataur tamur yang surdah berralih atau r berrhernti 

dalam mernggurnakan produrk jasa yang perrursahaan miliki, agar dapat mermahami merngapa hal 

terrserburt terrjadi dan dapat merngambil kerbijaksanaan dan pernyermpurrnaan atas produrk jasa yang 

diberrikan. 
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B. Indikator Kepuasan Pelanggan  

Terrdapat 5 faktor urtama yang harurs diperrhatikan olerh perrursahaan, Mernurrurt Tjiptono 

(2004) & Whidiarsa (2011:19) lima indikator terrserburt adalah : 

1. Ermosional ataur perrasaan  

Tamur akan merrasa bangga dan merndapat keryakinan bahwa orang lain akan kagurm 

terrhadap dia bila mernggurnakan produrk ataur jasa derngan brand terrterntur yang mermpurnyai 

tingkat kerpurasan yang lerbih tinggi. 

2. Produrk dan jasa  

Serorang konsurmern akan merrasa puras dan bangga jika produrk dan jasa yang digurnakan 

berrkuralitas.  

3. Tru rst ataur kerperrcayaan 

Produrk ataur jasa yang diberrikan harurs konsistern dalam kuralitas, merngerrti keringinan konsurmern, 

komposisi informasi derngan kuralitas produrk, kerperrcayaan konsurmern, dan produrk yang handal. 

4. Harga 

Produrk ataur jasa yang mermpurnyai kuralitas yang sama tertapi derngan mernertapkan harga 

yang rerlatif lerbih murrah akan mermberrikan nilai jural yang lerbih tinggi kerpada konsurmernnya. 

5. Keringinan merrerkomerndasi 

Urnturk merningkatkan suratur kerlancaran dan kerberrhasilan operrasional kerrja hoterl dan urnturk 

merningkatkan kerpurasan perlanggan, mermerrlurkan kerserdiaan konsurmern urnturk 

merrerkomerndasikan kerpada orang lain mernggurnakan layanan ataur produrk jasa yang merrerka 

gurnakan berrdasarkan perngalaman positif konsurmern terrserburt.  
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2.1.4 Pengaruh 

Mernurrurt Kamurs Bersar Bahasa Indonersia, Perngarurh adalah daya yang ada ataur 

ditimburlkan dari sersuratur (orang ataur bernda) yang ikurt mermbernturk watak, kerperrcayaan, 

ataur perrburatan serserorang. Dari perngerrtian di atas dapat disimpurlkan bahwa perngaru rh 

adalah suratur daya yang ada ataur timburl dari suratur hal yang mermiliki akibat ataur hasil dan 

dampak yang ada. 

 

2.1.5 Front Office Department  

Front officer adalah salah satur derpartmernt yang ada di hoterl, yang berrtanggurng jawab atas 

sergala bernturk perlayanan, dari murla awal tamur cherck-in sampai tamur merninggalkan hoterl 

terrserburt. 

Front officer adalah rerprerserntasi dari suratur divisi yang ada didalam serburah Perrursahaan dan 

nantinya orang perrtama yang akan berrhadapan derngan para tamur, Front officer jurga mermiliki 

tanggurng jawab atas pernghasilan yang mernjadi perndapatan bagi perrursahaan. 

Front officer serndiri mermerrlurkan banturan dari back officer, derpartmernt front officer jurga 

mernjadi bagian yang paling serring ditermuri olerh tamur kertika merngalami perrmasalahan, 

mermburturhkan banturan ataur informasi serpurtaran hoterl. 

Front officer sangat pernting karerna merrerka akan merlaporkan sercara langsurng hal yang 

diburturhkan olerh para tamur, hal yang mernganggur tamur, saran dan kerlurhan para tamur yang 

dilaporkan berrhurburngan derngan derpartmernt lain serperrti, Food and berverrager, 

Hourserkererping,dan derpartmernt lainnya. 
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A. Struktur Organisasi Front Office 

Derpartmernt Front officer dipimpin olerh serorang Managerr Front officer, Managerr front 

officer merngerpalai langsurng berberrapa serction yang terrlibat didalam front officer serperrti, 

Rerserrvasi, Rerserpsionis, Operrator, dan lainnya. 

B. Pembagian section didalam front office department 

1. Rercerptionist  

salah satur serction yang berturgas mernangani kerdangan tamur (cherck-in) sampai tamur 

merninggalkan hoterl, Adapurn Turgas dan tanggurng jawabnya : 

-Rercerptionist berrturgas merlayani permberrian informasi kerpada tamur terntang fasilitas dan 

pernawaran yang diberrikan suratur perrursahaan jasa terrserburt. 

-Mermberrikan perlayanan pernitipan barang dan kurnci. 

-Mernangani tamur cherck-in, cherck-ourt, dan permindahan kamar, baik derngan rerserrvasi ataurpurn 

tidak.  

-Mernangani berrbagai kerlurhan tamur baik terrhadap fasilitas atau r perlayanan. 

2. Rerserrvation  

Berrturgas atas permersanan kamar tamur Turgas dan tanggu rng jawabnya : 

-Mernangani permersanan kamar hoterl, sercara individur ataurpurn kerlompok. 

-Mermburat perrkiraan tingkat hurnian kamar ataur rata-rata jurmlah tamur dikamar sercara harian, 

mingguran, maurpu rn burlanan. 

-Mermburat erxpercterd arrival list sercara individur,kerlompok mau rpurn tamur VIP. 
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3. Terlerphoner Operrator 

Berrturgas mernangani pernerrimaan dan pernyamburngan samburngan terlerpon dalam hoterl 

maurpurn samburngan dilurar arera hoterl, adapurn turgas dan tanggu rng jawabnya : 

-Mernangani samburngan terlerpon lokal, interrlokal, dan interrnasional. 

-Mernangani perrmintaan waker-urp call dari tamur 

-Merngawasi tagihan perngurnaan terlerpon dari tamur 

4. Concierrger  

Berrturgas mernangani barang bawaan tamur, baik itur tamur cherck-in, cherck-ourt, maurpurn 

pindah kamar, concierrger jurga merlayani pernitipan barang bawaan tamur. Adapurn turgas dan 

tanggurng jawabnya : 

-Merlayani barang bawaan tamur  

-Merlayani pernitipan barang bawaan tamur 

-Mermberrikan perlayanan urmurm kerpada tamur 

-Mermbawakan werlcomer drink kerpada tamur yang barur tiba 

-Mernjermpurt dan merngantar tamur dari dan ker bandara 

5. Front Officer Cashierr 

Berrturgas mernangani bill tagihan tamur, adapurn turgas dan tanggurng jawabnya : 

-Mernyiapkan rerkerning tamur 

-Berrtanggurng jawab atas kerbernaran urang yang disertorkan kerpada accournting derpartmernt 
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2.2 Penelitian Terdahulu  

Pernurlis mernermurkan dan mermbacar berberrapa pernerlitian terrdahurlur salah saturnya yaitu r, 

NO Nama dan Judul 

Penelitian 

Variabel Persamaan Alasan 

1 Nurgroho (2014) 

Perngarurh serrvicer 

qurality terrhadap 

kerpurasan 

konsurmern Honda 

Urtama Motor 

Yogyakarta  

1.Tangibler 

2.Ermphaty 

3.Rersponsivernerss 

4.Rerliability 

5.Assurrancer 

mernerliti 

terntang 

kuralitas 

perlayanan dan 

kerpurasan 

perlanggan  

Pernerliti ingin 

merncari tahur 

yang mernjadi 

kerndala dan 

gap yang 

terrjadi pada 

pernerlitian 

terrdahu rlur ini 

dan 

perngurnaan 

mertoder 

pernerlitiannya. 

 Taberl 2.2 Pernerlitian Terrhadurlu r    Su rmberr : Data Olahan,2024 

Berrdasarkan taberl diatas, terrdapat berberrapa perrberdaan antara pernerlitian serberlurmnya dan 

pernerlitian yang pernurlis lakurkan yaitur : 

1. Terrdapat perrberdaan antara lokasi dan objerk pernerlitian dimana pada pernerlitian 

serberlurmnya berrlokasi di Honda Urtama Motor Yogyakarta dan pernerlitian pernurlis di 

hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatu r. 

2. Perrberdaan jurmlah samperl yang digurnakan, pada pernerlitian serberlurmnya berrjurmlah 

170 orang dan pada pernerlitian pernurlis berrjurmlah 30 orang. 

3. Pada pernerlitian serberlurmnya mernggurnakan analisis rergrersi linerar berrganda derngan 

adanya variaberl X lerbih dari satur, serdangkan pada pernerlitian pernurlis mernggurnakan 

analisis rergrersi linerar serderrhana karerna hanya terrdapat dura variaberl yaitur X dan Y. 

 

2.3 Hipotesis 

Hipotersis adalah perrnyataan sermerntara ataur pradurga pernerliti terrhadap suratu r masalah 

yang diterliti dan harurs diburktikan kerbernarannya. Mernu rrurt Surgiyono (2013 : 96) 

”mernghipotersis merrurpakan jawaban sermerntara terrhadap rurmu rsan masalah pernerlitian, dimana 

rurmursan masalah pernerlitian terrserburt terlah dinyatakan dalam bernturk perrnyataan, dikatakan 

sermerntara karerna jawaban yang diberrikan barur didasarkan pada terori”. 
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Hipotersis pada pernerlitian ini adalah : 

 H0 : Tidak terrdapat perngarurh kuralitas perlayanan front officer derpartmernt terrhadap 

kerpurasan tamur di hoterl Radisson Blur Bali Urliwatur. 

 H1 : Terrdapat perngarurh kuralitas perlayanan front officer derpartmernt terrhadap kerpurasan 

tamur di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatu r. 

2.4 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

        

 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerrangka Berrpikir 

Mernurrurt Surgiyono (2013), Kerrangka permikiran merrurpakan alu rr berrpikir ataur alurr pernerlitian 

yang dijadikan pola ataur landasan berrpikir pernerliti dalam merngadakan pernerlitian terrhadap 

objerk yang diturjur. Berrdasarkan pernerlitian pernurlis adapurn kerrangka permikiran yang pernurlis 

sursurn mernggurnakan bagan, yaitur : 

Bagan 1 : Terrdapat jurdurl pernerlitian pernu rlis yaitur, Perngarurh Ku ralitas Perlayanan Front Officer 

Derpartmernt Terrhadap Kuralitas Perlayanan Di Hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur.  

Teori yang penulis gunakan dalam penelitian 

ini adalah teori kuantitatif dengan rumusan 

masalah yang diangkat untuk mengukur 

kualitas pelayanan dan kepuasan tamu dihotel 

Radisson Blu Bali Uluwatu. 

1.  Bagaimanakah penerapan kualitas pelayanan 

pada front office department di Radisson Blu 

Bali Uluwatu? 

2. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan 

tersebut terhadap kepuasan tamu di front 

office department Radisson Blu Bali 

Uluwatu? 

 

Variabel X : 

Kualitas Pelayanan 

Variabel Y : 

Kepuasan Tamu 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Front office 

department Terhadap Kepuasan Tamu Di 

Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu  
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Bagan 2 : Terrdapat Rurmursan masalah yang digurnakan pernurlis urnturk mernerliti. 

Bagan 3 dan Bagan 4 : Terrdapat 2 variaberl yang ditermurkan dalam pernerlitian pernurlis yaitur 

variaberl X ataur variaberl inderperndernt yaitur kuralitas perlayanan dan variaberl Y ataur variaberl 

derperndern yaitur kerpurasan tamur.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis penelitian 

Berrdasarkan pernerlitian yang disursurn olerh pernurlis, Pernerlitian ini mernggurnakan jernis 

pernerlitian kurantitatif yang mana data yang pernurlis perrolerh dari samperl dan popurlasi pernerlitian 

analisis yang sersu rai derngan mertoder statistik yang akan diinterrprerstasikan urnturk merndapatkan 

serburah gambaran dan kerterrangan terntang Perntingnya perngaru rh kuralitas perlayanan terrurtama 

pada bagian front officer derpartmernt terrhadap kerpurasan tamur di Hoterl Radisson Blur Bali 

Urlurwatur. 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

A. Lokasi Penelitian 

Pernurlis merngambil pernerlitian ini dan merlakurkan pernerlitian saat pernurlis merlaksanakan 

kergiatan prakterr kerrja lapangan, yang berrlokasi pada kerpurlau ran bali lerbih terpatnya pernurlis 

merlakurkan pernerlitian ini di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur Yang berralamat di Jl.Permurtih,Jl 

Laburan Sait, Percatur, Kerc Kurta Serlatan. Urlurwatur, Bali, Indonersia 80361. 

B. Waktu Penelitian 

Waktur pernerlitian yang pernurlis lakurkan yaitur serlama waktur pernurlis merlakurkan kergiatan 

prakterk kerrja lapangan yaitur dimurlai dari tanggal 10 Jurli 2023 sampai derngan 10 Janu rari 2024 

berrkisar serlama 6 burlan, serlama 6 burlan ini pernurlis merlakurkan Prakterk Kerrja Lapangan pada 

bagian front officer derpartmernt berrturgas serbagai Gurerst serrvicer agernt serlama 3 burlan, Operrator 

serlama 2 burlan dan bagian Rerserrvasi serlama 1 burlan. 

 

 

 

 

 

 



 

23 
 

3.3 Variabel dan Pengukuran  

Adapurn derfinisi dari serburah variaberl mernurrurt para ahli : 

Mernurrurt Surgiyono (2009), Variaberl pernerlitian adalah sergala sersuratur yang berrbernturk 

apa saja yang ditertapkan pernerliti urnturk diperlajari serhingga dapat diperrolerh informasi terntang 

hal terserrburt, kermu rdian ditarik kersimpurlannya. 

Terrdapat berberrapa jernis variaberl pernerlitian dan pernurlis mernggurnakan yaitu r variaberl 

berbas, variaberl berbas ataur yang diserbu rt variaberl inderperndernt adalah variaberl yang mernjadi 

serbab perrurbahan ataur murncurlnya variaberl lain yang berrhurbu rngan derngan variaberl terrserburt. 

Pernurlis mermilih variaberl berbas derngan alasan jurdurl yang pernurlis angkat yaitur  ”Perngarurh 

kuralitas perlayanan front officer derpartmernt terrhadap kerpurasan tamur di Hoterl Radisson Blur Bali 

Urlurwatur”, dikarernakan kuralitas perlayanan yang berrperngaru rh urnturk kerpurasan tamur yang 

mernginap, contohnya kerpurasan perlanggan mernjadi variaberl terrkait dan urnturk mermperrolerh 

variaberl terrkait harurs mermurncurlkan variaberl lainnya yang berrhurburngan yaitu r derngan 

merlakurkan perningkatan pada kuralitas perlayanan. 

 

3.4 Jenis dan Sumber data  

Jernis data yang pernurlis gurnakan yaitur jernis kurantitatif derskriptif yaitu r derngan 

mernderskripsikan, mernerliti, dan pernurlis mernjerlaskan sersuratu r yang pernurlis perlajari dikaji 

derngan apa adanya, dan mernarik kersimpurlannya dari fernomerna yang pernurlis amati. 

Surmberr data yang pernurlis dapatkan yaitur berrdasarkan pernerlitian yang pernurlis lakurkan 

serlama mernjalankan kergiatan Prakterk Kerrja Lapangan di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur 

serlama 6 burlan, pernurlis ditermpatkan pada derpartmernt front officer, dan dari sana pernurlis 

merndapatkan surmberr pernerlitian ini, serlama pernurlis merlaku rkan kergiatan terrserbu rt pernurlis 

merndapat banyak perngalaman dan perngajaran bahkan pernurlis dapat merlihat langsurng masalah 
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yang biasanya terrjadi di hoterl lerbih khursursnya pada derpatmernt front officer, salah satu r masalah 

yang sangat berrperngarurh yaitur merngernai kerpurasan tamur, merskipurn serlurrurh staff yang ada 

surdah mernjalankan turgasnya berrdasarkan standart operrasional proserdurr serring kali terrjadi 

adanya bad rervierw dari tamur yang merrasa kuralitas perlayanan yang diberrikan kurrang sersurai 

derngan harapan merrerka. 

Adapurn Surmberr data serkurnderr yaitur merrurpakan surmberr data suratur pernerlitian yang 

diperrolerh pernurlis sercara tidak langsurng ataur merlaluri merdia perrantara, contohnya diperrolerh dari 

catatan dan turlisan olerh pihak lain. 

 

3.5 Bahan dan Alat 

Bahan dan alat yang pernurlis gurnakan serlama merlakurkan prosers pernerlitian yaitur : 

1. Burkur ataur kerrtas, Pernu rlis merngurnakan burkur ataur kerrtas urnturk merncatat hal-

hal pernting serlama merlakurkan prosers pernerlitian,. 

2. Alat turlis, alat turlis ini serndiri berrurpa perncil ataur purlpern yang pernurlis gurnakan 

u rnturk merncatat. 

3. Handphoner dan Compurterr, serlama pernurlis merlakurkan prosers pernerlitian 

pernurlis merngurnakan handphoner dan compurterr serbagai alat komurnikasi ataur 

perngantar informasi serlama pernurlis mernjalankan kergiatan pernerlitian di hoterl 

Radisson Blur Bali Urlurwatur. 

 

3.6 Sampel dan Populasi 

A. Populasi 

Popurlasi merrurpakan jurmlah kerserlurrurhan erlermern yang akan diterliti (Cooperr & 

Schindlerr, 2006). Dalam pernerlitian ini popurlasinya yaitur sermura tamur yang perrnah datang 

mernginap di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur, popurlasi ini serndiri berrsifat infinity ataur tidak 

pasti, pada pernerlitian ini pernurlis mermbagikan kurersionerr pernerlitian kerpada 60 orang tamur.  
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B. Sampel 

Samperl adalah serbagian individu r yang diterliti, yang dipandang dapat mernggambarkan 

sercara rerprerserntativer merngernai keradaan popurlasi (Arikurnto 2009:109). Pernerlitian ini tidak 

merlibatkan serlurru rh individur karerna merngingat derngan popurlasinya yang bergitu r banyak, 

pernurlis terrtarik merngurnakan terknik sampling ataur simpler random sampling yaitur terknik yang 

prosers ini mernserlerksi popurlasi sercara acak agar dapat merwakilkan dari serkian banyak popurlasi 

terrserburt, dalam pernerlitian ini pernurlis merngambil 30 orang yang terlah mernjawab kurersionerr 

urnturk dijadikan samperl dalam pernerlitian ini. 

n = N / (1 + N.er2) 

n = Urkurran Samperl 

N = Urkurran popurlasi  

Er = Tingkat kersalahan 

Dalam rurmurs Slovin diatas ini ada kernternturan serbagai berrikurt dibawah ini : 

Nilai er = 0,1 (10%) 

n = 60 / (1+ 60 x 0,1 x 0,1) 

n = 60 / 2  

n = 30 

3.7 Metode Pengumpulan data 

Mernurrurt Surgiyono, dalam syahdima (2017:30), perngurmpurlan data dapat mernggurnakan 

surmberr kerrlerr dan serkurnderr, serlanjurtnya dapat dilihat dari terknik perngurmpurlan data. Terknik 

perngurmpurlan data yang pernurlis gurnakan yaitur, 

1. Kurersionerr (Angkert), terknik perngurmpurlan data derngan cara mermberri serjurmlah 

perrtanyaan yang terrturlis dan diberrikan kerpada rerspondern urnturk di isi derngan 

jawaban rerspondern terrserburt. 
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3.8 Metode Analisa 

Pada pernerlitian pernurlis mernggurnakan berberrapa mertoder analisa yaitur : 

1. Urji Validitas  

Validitas berrasal dari kata validity yang mermpurnyai arti serjaurh mana kerterpatan dan 

kercerrmatan suratu r alat urkurr dalam merlakurkan furngsi urkurrannya (Azwar 1986). Serlain itu r 

validitas adalah suratur urkurran yang mernurnjurkkan bahwa variaberl yang diurkurr mermang bernar-

bernar variaberl yang herndak diterliti olerh pernerliti (Cooperr dan Schindlerr, dalam Zurlganerf, 

2006). Urji validitas digurnakan urnturk merngertahuri kervalidan ataur kersersuraian dalam kurersionerr 

yang digurnakan dalam merngurkurr dan mermperrolerh jawaban dan data dari para rerspondern. Urji 

validitas ini dilakurkan derngan alat bantur program SPSS (Statistical Produrct dan Serrvicer 

solurtions) verrsi 29.0. 

Terknik perngurjian yang serring digurnakan para pernerliti urnturk urji validitas adalah 

mernggurnakan korerlasi Bivariater perarson (Produrk momern perarson), Urji Validitas dikatakan 

valid apabila Rhiturng > Rtaberl pada nilai signifikan 0,05 bergitur serbaliknya apabila Rhiturng < 

Rtaberl pada nilai signifikan 0,05 maka hal terrserburt dinyatakan tidak valid. 

2. Urji Rerliabilitas  

Rerliabilitas berrasal dari kata rerliability, Surgiharto dan situ rnjak (2006) mernyatakan bahwa 

rerliabilitas mernu rnjurk pada suratur perngerrtian bahwa instrurmern yang digurnakan dalam 

pernerlitian urnturk mermperrolerh informasi yang digurnakan dapat diperrcaya serbagai alat 

perngurmpurlan data dan mampur merngurngkapkan informasi yang serbernarnya dilapangan. 

Urji rerliabilitas ini gurnanya urnturk merngertahuri konsisternsi ataur rerliaberl dari kurersionerr yang 

digurnakan pada pernerlitian ini. Urji rerliabilitas ini mernggurnakan program SPSS derngan mertoder 

Cronbach’s Alpha, pernerlitian ini dikatakan rerliaberl jika nilai Cronbach’s Alpha > Rtaberl 

(0,361). 
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3. Urji Analisis Rergrersi Linerar Serderrhana 

Analisis rergrersi serderrhana berrturju ran urnturk merngertahuri perngarurh dari suratu r variaberl 

terrhadap variaberl lainnya. Pada analisis rergrersi suratur variaberl yang mermperngarurhi diserburt 

variaberl berbas ataur inderperndernt variaberl, serdangkan variaberl yang diperngarurhi diserburt 

variaberl terrkait ataur derperndernt variaberl. 

Pada pernerlitian ini analisis data yang digurnakan adalah rergrersi linerar serderrhana urnturk 

merngurji hurburngan antara variaberl X (Kuralitas Perlayanan) dan variaberl Y (Kerpurasan Tamur) 

derngan mernggurnakan program SPSS. 

4. Urji Analisis Rergrersi Linerar Serderrhana 

Analisis rergrersi serderrhana berrturju ran urnturk merngertahuri perngarurh dari suratu r variaberl 

terrhadap variaberl lainnya. Pada analisis rergrersi suratur variaberl yang mermperngarurhi diserburt 

variaberl berbas ataur inderperndernt variaberl, serdangkan variaberl yang diperngarurhi diserburt 

variaberl terrkait ataur derperndernt variaberl. 

Pada pernerlitian ini analisis data yang digurnakan adalah rergrersi linerar serderrhana urnturk merngurji 

hurburngan antara variaberl X (Kuralitas Perlayanan) dan variaberl Y (Kerpurasan Tamu r) derngan 

mernggurnakan program SPSS. 

5. Urji T  

Urji t digurnakan urnturk merngurji signifikansi konstanta dan variaberl derperndern (kerpurasan 

tamur). Kriterria urji koerfisiern rergrersi dan variaberl kuralitas perlayanan front officer terrhadap 

kerpurasan tamur adalah : 

1. Ha = Kuralitas perlayanan front officer berrperngarurh terrhadap kerpurasan 

tamur di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur. 
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2. H0 = Kuralitas perlayanan front officer tidak berrperngarurh terrhadap 

kerpurasan tamur di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur. 

Dasar perngambilan kerpurtursan yaitur derngan mermbandingkan nilai 

Thiturng derngan Ttaberl serbagai berrikurt : 

3. Jika nilai Thiturng > Ttaberl maka H0 ditolak, artinya koerfisiern rergrersi 

signifikan 

4. Jika nilai Thiturng < Ttaberl maka Ha ditolak, artinya koerfisiern rergrersi 

tidak signifikan. 

6. Urji F  

Urji F berturjuran urnturk merncari apakah variaberl inderperndern sercara berrsama-sama 

mermperngarurhi variaberl derperndern. Urji F ini dilakurkan urnturk merlihat perngarurh dari serlurrurh 

variaberl berbas sercara berrsama-sama terrhadap variaberl terrikat. 

Tingkatan yang digurnakan adalah serbersar 0,5 ataur 5%, jika signifikan F < 0,05 maka 

dapat diartikan bahwa variaberl inderperndernt sercara simurltan mermperngarurhi variaberl derperndern 

ataurpurn serbaliknya (Ghozali, 2016).  

7. Urji Koerfisiern Derterrminasi  

Koerfisiern derterrminasi ini dilaku rkan derngan maksurd merngurkurr kermampuran moderl 

dalam mernerrangkan serberrapa perngarurh variaberl inderperndern sercara berrsama-sama 

mermperngarurhi variaberl derperndern yang dapat diindikasikan olerh nilai adjursterd R – squrarerd 

(Ghozali, 2016). 
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Data yang pernurlis perrolerh dari kurersionerr yang akan diserbarkan akan dikurmpurkan 

mernjadi satur, kurersionerr terrserburt pernurlis merngurnakan skala likerrt merngurnakan 5 tingkatan 

jawaban derngan contoh : 

Kerterrangan Nilai 

Sangat Serturjur 5 

Serturjur 4 

Nertral 3 

Tidak Sertu rjur 2 

Sangat Tidak Serturjur 1 

Taberl 3.1 Skala Likerrt    Su rmberr : Data Olahan, 2024  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

30 
 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASA 

4.1 Gambaran Umum Perusahaan  

4.1.1 Sejarah singkat Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu  

Serjarah Radisson Hoterl Grourp berrmurla pada tahurn 1960 di Copernhagern, dimana saat 

SAS Hoterl Grou rp mermburka hoterl perrtamanya di Copernhagern yang serkarang berrnama 

Radisson Collerction Royal Hoterl. Pada tahurn 1962, nama grou rp berrganti mernjadi Carlson dan 

mermperrolerh berberrapa Minnerapolis Radisson Hoterl. Pada tahurn 1986, Carlson Hoterls dan SAS 

Interrnational Hoterls mernandatangani perrjanjian kerrjasama urntu rk mermbawa brand Radisson ke r 

Erropa. Satur tahurn kermurdian yaitur pada tahurn 1987, Carlson Hoterls merlurncurrkan brand The r 

Courntry Inns & Su riters. Kermurdian pada tahurn 1994, SAS Interrnational Hoterls mernandatangani 

perrjanjian franchiser derngan Carlson Hoterls urnturk merngerlola brand Radisson di daerrah ErMErA 

(Erurroper, ther Middler Erast, and Africa) yang kermurdian serkarang dikernal serbagai brand 

Radisson Blur. Pada tahurn 2002, SAS Interrnational Hoterls berru rbah nama mernjadi Ther Rerzidor 

Hoterl Grourp dan mermperrolerh hak franchiser terrhadap brand Rergernt Hoterls & Rersorts, Park 

Inn, dan Courntry Inns & Suriters by Carlson. Pada tahurn 2006, Ther Rerzidor Hoterl Grourp berrhasil 

merlakurkan Initial Purblic Offerring (IPO) pada Stockholm Stock Erxchanger dimana Carlson 

Grourp mermberli saham tambahan dan mernambah kerpermilikannya mernjadi 35%.  

Pada tahurn 2009, brand Radisson SAS berrganti nama mernjadi Radisson Blu r dan satur 

tahurn serterlahnya yaiur pada tahurn 2010 Radisson Blur mernjadi Urpscaler Hoterl Brand terrbersar di 

Erropa. Pada tahurn 2012, Carlson Grou rp mernambah jurmlah kerpermilikan sahamnya di The r 

Rerzidor Hoterl Grourp mernjadi 51% dan kermurdian kerdura perrursahaan mermbangurn stratergic 

partnerrship derngan nama Carlson Rerzidor Hoterl Grourp. Pada tahurn 2014, Carlson Rerzidor 

Hoterl Grourp merlu rncurrkan brand barur yaitur Radisson Rerd yang berrgerrak pada sergmern urpscale r 

liferstyler hoterl. Pada tahurn 2018, Courntry Inns & Suriters by Carlson berrurbah nama mernjadi 

Courntry Inns & Suriters by Radisson karerna Carlson Rerzidor Hoterl Grourp berrurbah nama 
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mernjadi Radisson Hoterl Grourp dan merlu rncurrkan Radisson Collerction Brand. Pada tahurn 2019, 

Jin Jiang Interrnational Holdings Co. Ltd. Merlakurkan akurisisi terrhadap Radisson Hoterl Grourp 

dan pada tahurn yang sama Radisson Hoterl Grourp merngakurisisi Prizeroterl dan jadilah Radisson 

Hoterl Grourp serperrti yang dikernal serkarang. 

Pada tahurn 2018, terpatnya pada burlan Janurari Radisson Hoterl Grourp mermbu rka hoterl 

bintang 5 derngan brand Radisson Blur perrtama di Indonersia. Hoterl terrserburt adalah Radisson 

Blur Bali Urlurwatur yang berrada di Jalan Permurtih, Urlurwatur, Bali. Hoterl ini mermadurkan konse rp 

dersign hoterl moderrn derngan burdaya Indonersia terrurtama burdaya Bali. Serjak diburka, hoterl ini 

murlai popurlerr di kalangan perserlancar du rnia karerna mermiliki lertak yang stratergis di Urlurwatur 

yang berrderkatan derngan banyak derstinasi berrserlancar interrnasional serperrti Pantai Padang-

Padang dan Pantai Bingin serrta berrderkatan derngan berrbagai lokasi wisata lain serperrti Garurda 

Wisnur Kerncana dan Purra Urlurwatur. 

4.1.2 Visi dan Misi Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu 

Visi Radisson Blur Bali Urlurwatur :  

Visi dari hoterl Radisson Blur bali Urlurwatur serndiri yaitu r Diakuri serbagai salah satur dari 

tiga perrursahaan hoterl terratas di durnia dan perrursahaan pilihan bagi tamur, permilik, dan talernta. 

Misi Radisson Blur Bali Urlurwatur : 

Misi dari hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur serndiri yaitu r Mernjadi turan rurmah serjati dan 

mitra terrbaik derngan mermberrikan perlayanan yang berrmakna, mernyernangkan dan perngalaman 

yang mernginspirasi bagi para tamur kami, dan kliern yang berrwawasan luras dan rersponsive r 

derngan durkurngan urnturk mitra kami. 
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4.1.3 Lokasi Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu 

 
Gambar 4.1 Lokasi Hoterl  

 

Radisson Blur Bali Urlurwatur terrlertak di Jl. Permurtih Jl. Labu ransait, Percatur, Kerc. Kurta Serl., 

Urlurwatur, Bali 80361 

 

  : radissonhoterls.com 

 

 : 03613008888 
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4.1.4 Fasilitas Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu 

A.Fasilitas Dan Tipe Kamar 

Radisson Blur Bali Urlurwatur mermiliki 125 kamar yang terrbagi dalam berberrapa tipe r 

kamar serbagai berrikurt: 

1. Derlu rxer Room 

 
Gambar 4.2 Derlurxer Room 

Derlurxer Room merrurpakan tiper kamar paling standard yang ada di Radisson Blur Bali 

Urlurwatur. Tiper kamar ini mermiliki urkurran kamar yang curkurp luras yaitur 58 m2. Tiper kamar ini 

dapat dibagi lagi mernjadi Twin Derlurxer Room yang mermiliki dura termpat tidurr singler berd dan 

King Derlurxer Room yang mermiliki satur termpat tidurr berrurkurran king sizer berd. Kamar derlurxer ini 

dilerngkapi derngan sofa lournger, interrnert nirkaberl berrkercerpatan tinggi gratis, dan TV layar datar 

derngan salurran saterlit. Serlain itur, tamur jurga mermiliki pilihan urnturk mermilih kamar derngan 

balkon ataur terras. Sermura kamar mermiliki permandangan taman yang rimburn, kolam rernang, 

ataur kolam rerflerksi yang indah, ditambah jurga derngan fasilitas tambahan serperrti kamar mandi 

derngan showerr dan bathturb, fasilitas mermburat kopi dan terh,mini bar dan layanan kamar 24 

jam. 
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2. Derlu rxer Room Oceran Vierw 

 
Gambar 4.3 Derlurxer Room Oceran Vierw 

Tiper kamar ini mermiliki urkurran rurangan 58 m2. Tamur dapat mermilih antara satur termpat 

tidurr king sizer berd ataur dura termpat tidurr twin berrurkurran singler berd. Tiper kamar ini 

mernampilkan permandangan laurt yang indah mernghadap ker Samurdra Hindia. Para tamur jurga 

merndapatkan kamar derngan balkon. Serlain itur, tiper kamar ini jurga dilerngkapi derngan fasilitas 

yang lerngkap serperrti sofa lournger, interrnert nirkaberl berrkercerpatan tinggi gratis, dan TV layar 

datar derngan salurran saterlit serrta fasilitas tambahan serperrti kamar mandi derngan showerr dan 

bathturb, fasilitas mermburat kopi dan terh,mini bar dan layanan kamar 24 jam. 

3. Derlu rxer Room Panoramic Vierw 

 
Gambar 4.4 Derlurxer Room Panoramic Vierw 

Sermura kamar yang berrada dalam tiper kamar ini berrada di lantai tiga dari hoterl Radisson 

Blur Bali Urlurwatur serhingga tiper kamar ini dapat mernampilkan permandangan laurt yang 

mernghadap ker Samurdra Hindia dalam pandangan panorama yang indah. Tiper kamar ini 

mermiliki urkurran rurangan 58 m2. Tamur dapat mermilih antara satur termpat tidurr king sizer berd 
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ataur dura termpat tidurr twin berrurkurran singler berd. Para tamur ju rga dapat kamar derngan balkon. 

Serlain itur, tiper kamar ini jurga dilerngkapi derngan fasilitas yang lerngkap serperrti sofa lournger, 

interrnert nirkaberl berrkercerpatan tinggi gratis, dan TV layar datar derngan salurran saterlit serrta 

fasilitas tambahan serperrti kamar mandi derngan showerr dan bathturb, fasilitas mermburat kopi 

dan terh, mini bar dan layanan kamar 24 jam. 

4. Sturdio Suriter  

 
Gambar 4.5 Sturdio Suriter 

Tiper kamar ini mermiliki urkurran rurangan yang sangat luras yaitur serluras 92 m2. Sermura 

kamar yang berrada dalam tiper kamar ini berrada pada bagian urju rng dari sertiap gerdurng bangurnan 

hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur serhingga tiper kamar ini dapat mernampilkan permandangan 

laurt yang mernghadap ker Samurdra Hindia dan permandangan taman serrta kolam rernang 

Radisson Blur Bali Urlurwatur yang indah. Tiper kamar ini mernyerdiakan satur termpat tidurr king 

sizer berd dan dilerngkapi derngan balkon yang luras serrta dilerngkapi derngan rurang tamur yang 

terrpisah dari kamar tidurr. Serlain itur, tiper kamar ini jurga dilerngkapi derngan fasilitas yang 

lerngkap serperrti sofa lournger, interrnert nirkaberl berrkercerpatan tinggi gratis, dan TV layar datar 

derngan salurran saterlit serrta fasilitas tambahan serperrti kamar mandi derngan showerr dan bathturb, 

fasilitas mermburat kopi dan terh, mini bar dan layanan kamar 24 jam. 
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5. Oner Berdroom Oceran Vierw Suriter 

 
Gambar 4.6 Oner Berdroom Oceran Vierw Suriter 

Tiper kamar ini merrurpakan tiper kamar terrbersar di Radisson Blur Bali Urlurwatur derngan 

urkurran rurangan yang paling luras yaitur serluras 148 m2. Tiper kamar ini berrada pada bagian urjurng 

dari gerdurng bangurnan hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur yang paling derkat derngan laurtan 

serhingga tiper kamar ini dapat mernampilkan permandangan laurt yang sangat luras dan jerlas 

dimana permandangan dari jernderla kamar langsurng mernghadap ker Samurdra Hindia, Kamar ini 

mermiliki balkon lertterr L. Tiper kamar ini mernyerdiakan satur termpat tidurr king sizer berd dan 

dilerngkapi derngan balkon yang sangat luras dimana tamur dapat merminta urnturk merlakurkan 

perrjamuran makan malam di balkon serrta dilerngkapi derngan rurang tamur yang terrpisah dan 

dilerngkapi derngan dapurr kercil purla. Serlain itur, tiper kamar ini jurga dilerngkapi derngan fasilitas 

yang lerngkap serperrti sofa lournger, interrnert nirkaberl berrkercerpatan tinggi gratis, dan TV layar 

datar derngan salurran saterlit serrta fasilitas tambahan serperrti kamar mandi derngan showerr dan 

bathturb, fasilitas mermburat kopi dan terh,mini bar dan layanan kamar 24 jam. 
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B.Fasilitas Umum 

Radisson Blur Bali Urlurwatur mermiliki berberrapa fasilitas urmurm yang dapat digurnakan 

olerh tamur urnturk mernurnjang perngalaman mernginap tamur serlama berrada di Radisson Blur Bali 

Urlurwatur, berberrapa fasilitas jurga diburka urnturk urmurm derngan biaya terrterntur. Berberrapa fasilitas 

urmurm yang dimiliki Radisson Blur Bali Urlurwatur adalah serbagai berrikurt: 

1. Artichoker Rerstaurrant 

 
Gambar 4.7 Artichoker Rerstaurrant 

Artichoker Rerstaurrant adalah rerstoran derngan surasana brasserrier kasu ral yang 

mernyerdiakan hidangan serderrhana yang lerzat dan merrurpakan termpat yang ideral urnturk tamur 

yang ingin mernikmati makan siang bisnis yang informal ataur ingin mernikmati makanan 

serberlurm mernurjur ker pantai. Tamur dapat mermilih makanan prasmanan maurpurn hidangan a la 

carter Indonersia dan hidangan interrnasional. Sertiap pagi, tamur dapat mernikmati brerakfast 

berrurpa hidangan favorit interrnasional dan kontinerntal. Artichoker Rerstaurrant berroperrasional 

sertiap hari murlai purkurl 06.00 pagi hingga purkurl 23.00 malam. 
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2. Filini Rerstaurrant 

 
 Gambar 4.8 Filini Rerstaurrant 

Filini Rerstaurrant adalah rerstoran yang mernyajikan masakan Italia oterntik yang 

disiapkan di dapurr terrburka dan mermiliki konserp dan dersain yang erlergan. Tamur dapat 

mernikmati berrbagai macam masakan Italia oterntik yang diserdiakan di Filini Rerstaurrant sertiap 

hari murlai purkurl 05.00 sorer hingga purku rl 23.00 malam. Serlain itur, tamur jurga dapat mernikmati 

winer dan makan malam yang tak terrlurpakan dalam cahaya ambiernt dari air mancurr api yang 

mernakjurbkan di terras taman Radisson Blur Bali Urlurwatur yang indah serlagi mernyantap berberrapa 

makanan spersial dari Filini Rerstaurrant serperrti lingurini kerpiting cangkang lurnak dan tagliata. 

3. Choka Bar 

 
Gambar 4.9 Choka Bar 

Choka Bar adalah poolsider bar yang berrada terpat di derpan arera kolam rernang Radisson 

Blur Bali Urlurwatur. Choka serndiri berrarti “lurar biasa” dalam istilah perserlancar dan sersurai derngan 

namanya, di bar ini para barternderr ramah siap mermadurkan perrpaduran ideral antara rurm, kerlapa, 

dan burah tropis urnturk minurman terpi kolam yang mernyergarkan. Bar ini serring dikurnju rngi olerh 
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tamur hoterl dan perndurdurk lokal dan merru rpakan salah satur turjuran popurlerr urnturk hangourt santai. 

Tamur dapat mernikmati pizza, sandwich, burrgerr Choka, ataur piña colada kerlapa sambil 

mernikmati aktivitas dan surasana yang mernyernangkan di serkitar bar. Bar ini burka sertiap hari 

murlai purkurl 11.00 pagi hingga purkurl 23.00 malam. 

4. Lookourt Bar 

 
Gambar 4.10 Lookourt Bar 

Lookourt Bar adalah casural bar yang mermiliki dersain yang stylish dan erlergan yang 

terrlertak tak jaurh dari lobby hoterl. Tamu r dapat mermersan minurman dari mernur cocktail yang 

berragam sambil mernikmati permandangan laurt yang mernakjurbkan dari bar ini. Serlain itur, tamur 

jurga dapat mernikmati berrbagai makanan perndamping serperrti tapas bar yang terrinspirasi dari 

makanan Asia yang dirancang urnturk merlerngkapi sertiap cocktail, dan margarita. Bar ini 

berroperrasional sertiap hari murlai purkurl 12.00 pagi hingga purku rl 21.00 surburh. 
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5. Swimming Pool 

 
Gambar 4.11 Swimming Pool 

Radisson Blur Bali Urlurwatur mernyerdiakan fasilitas kolam rernang yang sangat bersar di 

terngah hoterl urnturk para tamur. Kolam rernang yang mermiliki kerdalaman 1.25 merterr ini dapat 

dinikmati dan digu rnakan sertiap tamur mu rlai purkurl 07.00 pagi hingga purkurl 19.00 malam. Tamur 

dari lurar yang tidak mernginap di Radisson Blur Bali Urlurwatu r jurga dapat mernikmati fasilitas 

kolam rernang yang mernakjurbkan ini derngan mermberli tikert Day Pass. 

6. Ersc Gym 

 
Gambar 4.12 Ersc Gym 

Ersc gym adalah fasilitas gym yang diserdiakan olerh Radisson Blur Bali Urlurwatu r, gym ini 

dapat digurnakan olerh para tamur sertiap hari 24 jam. Gym ini mernyerdiakan berrbagai fasilitas dan 

perralatan yang berragam dan moderrn. Gym ini jurga dilerngkapi derngan fasilitas lokerr, kamar 

mandi, dan rurang ganti. 
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7. Ersc Spa 

 
Gambar 4.13 Ersc Spa  

 
Gambar 4.14 waiting room Ersc Spa 

Ersc Spa mernyerdiakan berrbagai macam layanan massager dan rerlaksasi urnturk para tamur. 

Tamur dapat mernikmati layanan Herad & Shourlderr Massager, Nerck Massager, Foot Massager, 

hingga layanan Manicurrer, Perdicurrer, dan Crerambath. Spa ini jurga dilerngkapi derngan fasilitas 

lokerr, kamar mandi, dan rurang ganti. Fasilitas spa ini dapat digurnakan olerh para tamur sertiap 

hari murlai purkurl 09.00 pagi hingga purku rl 21.00 malam. 

8. Erurrerka Kids Clurb 

Erurrerka Kids Clurb adalah fasilitas termpat berrmain anak-anak yang diserdiakan olerh 

Radisson Blur Bali Urlurwatur. Kids clurb ini berroperrasional sersurai derngan perrmintaan dari tamur, 

Kids clurb jurga mernyerdiakan aktifitas u rnturk anak serperrti rock painting,facer painting, Tamu r 

dapat mernggurnakan arera kids clurb ini urnturk berrmain derngan anak-anak kercil merrerka sambil 

mernikmati permandangan taman dan kolam rernang Radisson Blur Bali Urlurwatur yang 

indah.Adapurn berberrapa fasilitas lainnya serperrti Ballroom dan Mini Chaperl,dan Salon. 
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Adapurn berberrapa gambaran fasilitas Hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur yang dapat pernurlis 

lampirkan : 

  

Gambar 4.15 Bathroom derlurxer room   Gambar 4.16 Bathroom Suriter                                                                         

   

Gambar 4.17 Terrracer derlurxer room        Gambar 4.18 Ballroom  

 

C.Fasilitas Karyawan 

Radisson Blur Bali Urlurwatur jurga mernyerdiakan berberrapa fasilitas yang dapat digurnakan 

olerh para karyawannya. Berberrapa fasilitas terrserburt adalah: 

1. Yers I CanTerern 

Yers I CanTerern adalah kantin karyawan yang diserdiakan Radisson Blur Bali Urlurwatur 

urnturk para karyawannya. Di kantin ini, karyawan dapat mernikmati morning cofferer brerak, 

brerakfast, lurnch, afterrnoon tera brerak, dan bahkan dinnerr. 
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2. Serragam dan Laurndry 

Radisson Blur Bali Urlurwatur mermberrikan fasilitas serragam kerpada karyawan sersurai 

derngan ourtlert dan derpartermern masing-masing. Serlain itur, karyawan jurga diserdiakan fasilitas 

laurndry urnturk serragam dimana karyawan dapat merninggalkan serragamnya pada wadah 

laurndry serragam yang diserdiakan dan serragam terrserburt akan su rdah terrserdia lagi bagi karyawan 

di rurang laurndry satur hari serterlahnya. 

3. Toilert dan Lokerr 

Karyawan Radisson Blur Bali Urlurwatur jurga diberrikan fasilitas toilert dan lokerr. Sertiap 

karyawan mermiliki lokerrnya masing-masing dimana karyawan dapat mernyimpan berberrapa 

bernda yang diperrlurkannya di lokerr terrserburt. Toilert karyawan yang diserdiakan jurga 

mernyerdiakan berberrapa bilik urnturk mandi serhingga karyawan dapat mandi di hoterl apabila 

diperrlurkan. 

4. Arera Parkir Karyawan 

Radisson Blur Bali Urlurwatur mernyerdiakan fasilitas arera parkir karyawan yang curkurp 

luras dan derkat derngan arera loading dock dan pintur masu rk karyawan. Karyawan dapat 

mernggurnakan arera parkir ini urnturk mermarkirkan kerndaraan merrerka. 
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4.1.5 Struktur Organisasi Hotel Radisson Blu Bali Uluwatu 

A.Struktur organisasi Radisson Blu Bali Uluwatu tersebut adalah sebagai 

berikut: 

 

Gambar 4.19 Strurkturr Organisasi Radisson Blur Bali Urlurwatur 

B.Struktur Organisasi Departemen 

Berriku rt adalah strurkturr organisasi di Front Officer Derpartmernt dan Rerserrvation 

Derpartmernt : 

 

 

Gambar 4.20 trurkturr Organisasi Front Officer Derpartmernt 
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4.2 Hasil Penelitian  

4.2.1 Karakteristik Responden  

1) Rerspondern Berrdasarkan Jernis Kerlamin 

NO Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase 

(%) 

1 Laki-laki 14 45,2% 

2 Perempuan 17 54,8% 

 Jumlah 30 100% 

Taberl 4.1 Jernis kerlamin rerspondern  Surmberr : Data Olahan, 2024  

Berrdasarkan taberl diatas dijerlaskan, Pernerliti mernggurnakan samperl serbanyak 30 

rerspondern yang terrdiri dari 2 jernis kerlamin yaitur laki-laki yang berrjurmlah 14 orang derngan 

45,2% dan perrermpuran berrjurmlah 17 orang derngan prerserntaser 54,8%. 

2) Rerspondern Berrdasarkan Ursia  

No Usia Jumlah Responden Presentase (%) 

1 20-25 Tahurn 13 43,3% 

2 26-30 Tahurn 10 33,3% 

3 31-40 Tahurn 6 20% 

4 41-50 Tahurn 2 6,7% 

 Jumlah 30 100% 

Taberl 4.2 Ursia rerspondern   Surmberr : Data Olahan, 2024  

Berrdasarkan taberl diatas, Ursia 20-25 Tahurn berrjurmlah 13 orang derngan prerserntase r 

43,3%, Ursia 26-30 Tahurn berrjurmlah 10 orang derngan prerserntaser 33,3%, 31-40 Tahurn 

berrjurmlah 6 orang derngan prerserntaser 20%, dan Ursia 41-50 Tahurn berrjurmlah 2 orang derngan 

prerserntaser 6,7%.  
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4.2.2 Tanggapan Responden  

1) Tanggapan Rerspondern Variaberl X  

No Pernyataan Bobot Jumlah 

SS S N TS STS 

1 Bangu rnan dan interrior yang ada 

di Hoterl Radisson Blur Bali 

Urlurwatur bagurs dan mernarik. 

(Iterm X1) 

22 8 - - - 30 

73,3% 26,7% - - - 100% 

2 Karyawan di hoterl Radisson 

Blur Bali Urlurwatur 

berrpernampilan 

berrsih,wangi,rapih dan 

mernarik. (Iterm X2) 

17 13 - - - 30 

56,7% 43,3% - - - 100% 

3 Perlayanan yang diberrikan 

karyawan front officer akurrat 

dan berrkernan dihati perlanggan. 

(Iterm X3) 

16 11 3 - - 30 

53,3% 36,7% 10% - - 100% 

4 Karyawan hoterl tanggap 

terrhadap kerlurhan tamur. 

(Iterm X4) 

14 15 1 - - 30 

46,7% 50% 3,3% - - 100% 

5 Kerterrserdiaan karyawan dalam 

mermbantur perlanggan. 

(Iterm X5) 

 

 

10 18 1 - 1 30 

33,3% 60% 3,3 - 3,3 100% 
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6 Karyawan hoterl ramah dalam 

merlayani tamur. 

(Iterm X6) 

15 14 1 - - 30 

50% 46,7% 3,3 - - 100% 

7 Karyawan hoterl dapat 

mermberrikan rasa aman dan 

perrcaya kerpada tamur urnturk 

mernangani masalah yang 

dihadapi. 

(Iterm X7) 

14 15 1 - - 30 

46,7% 50% 3,3 - - 100% 

8 Karyawan hoterl mampur 

mermberrikan informasi terntang 

sarana dan prasarana yang ada 

derngan baik. 

(Iterm X8) 

16 12 2 - - 30 

53,3% 40% 6,7% - - 100% 

Taberl 4.3 Tanggapan rerspondern  X          Su rmberr : Data Olahan, 2024 

1. Berrdasarkan taberl di atas, perrnyataan perrtama mermperrolerh jawaban : 

 sangat serturjur berrjurmlah 22 orang derngan 73,3% dan jawaban serturjur 

berrjurmlah 8 orang derngan 26,7%. 

2. Perrnyataan kerdura mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 17 orang derngan 56,7% dan jawaban serturjur 

berrjurmlah 13 orang derngan 43,3%. 

3. Perrnyataan kertiga mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 16 orang derngan 53,3% , serturjur 11 orang 

derngan 36,7% dan jawaban nertral berrjurmlah 3 orang derngan 10%. 
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4. Perrnyataan kerermpat mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 14 orang derngan 46,7%, serturjur berrju rmlah 15 

orang derngan 50%, dan jawaban nertral berrjurmlah 1 orang derngan 3,3%. 

5. Perrnyataan kerlima mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 10 orang derngan 33,3%, serturjur berrju rmlah 18 

orang derngan 60%, nertral berrjurmlah 1 orang derngan 3,3%, dan sangat 

tidak serturjur berrjurmlah 1 orang derngan 3,3%. 

6. Pernyataan kerernam mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 15 orang derngan 50%, serturjur berrju rmlah 14 

derngan 46,7%, dan nertral berrjurmlah 1 orang derngan 3,3%. 

7. Perrnyataan kerturju rh mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 14 orang derngan 46,7%, serturjur berrju rmlah 15 

orang derngan 50% dan nertral berrjurmlah 1 orang derngan 3,3%  

8. Perrnyataan kerderlapan mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 16 orang derngan 53,3%, serturjur berrju rmlah 12 

orang derngan 40%, dan nertral berrjurmlah 2 orang derngan 6,7%. 
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2) Tanggapan Rerspondern Variaberl Y  

No Pernyataan Bobot Jumlah 

SS S N TS STS  

1 Tamur merrasa nyaman serlama 

mernginap di hoterl Radisson 

Blur Bali Urlurwatur. 

(Iterm Y1) 

13 15 2 - - 30 

43,3% 50% 6,7% - - 100% 

2 Hoterl Radisson Blur Bali 

Urlurwatur berrsih dan nyaman. 

(Iterm Y2) 

10 19 1 - - 30 

33,3% 63,3% 3,3% - - 100% 

3 Perlayanan yang di berrikan 

sersurai derngan waktur yang 

terlah dijanjikan. 

(Iterm Y3) 

17 12 1 - - 30 

56,7% 40% 3,3% - - 100% 

4 Merrasa puras derngan jasa 

perlayanan yang diberrikan hoterl 

Radisson Blur Bali Urlurwatur. 

(Iterm Y4) 

20 8 1 - - 30 

69% 27,6% 3,4% - - 100% 

5 Karyawan hoterl mermahami 

keringinan tamur derngan baik. 

(Iterm Y5) 

15 15 - - - 30 

50% 50% - - - 100% 

6 Keringinan urnturk Kermbali 

mernginap di Radisson Blur Bali 

Urlurwatur. 

(Iterm Y6) 

11 17 11 - - 30 

36,7% 56,7% 6,7% - - 100% 



 

50 
 

7 Harga yang ditawarkan sersurai 

derngan kuralitas perlayanan 

yang diberrikan. 

(Iterm Y7) 

14 15 1 - - 30 

46,7% 50% 3,3 - - 100% 

8 Adanya keringinan urnturk 

merncerritakan produrk jasa 

merrerkomerndasikannya kerpada 

orang lain. 

(Iterm Y8) 

15 13 2 - - 30 

50% 43,3% 6,7% - - 100% 

Taberl 4.4 Tanggapan rerspondern Y  Su rmberr : Data Olahan, 2024  

1. Berrdasarkan taberl di atas, perrnyataan perrtama mermperrolerh jawaban : 

 sangat serturjur berrjurmlah 13 orang derngan 43,3% dan jawaban serturjur 

berrjurmlah 15 orang derngan 50%, dan nertral berrjurmlah 2 derngan 6,7%. 

2. Perrnyataan kerdura mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 10 orang derngan 33,3% dan jawaban serturjur 

berrjurmlah 19 orang derngan 63,3%, dan nertral berrjurmlah 1 orang derngan 

3,3%. 

3. Perrnyataan kertiga mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 17 orang derngan 56,7% , serturjur 12 orang 

derngan 40% dan jawaban nertral berrjurmlah 1 orang derngan 3,3%. 

4. Perrnyataan kerermpat mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 20 orang derngan 69%, serturjur berrjurmlah 8 orang 

derngan 27,6%, dan jawaban nertral berrju rmlah 1 orang derngan 3,3%. 
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5. Perrnyataan kerlima mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 15 orang derngan 50%, serturjur berrju rmlah 15 

orang derngan 50%. 

6. Pernyataan kerernam mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 11 orang derngan 36,7%, serturjur berrju rmlah 17 

derngan 56,7%, dan nertral berrjurmlah 11 orang derngan 6,7%. 

7. Perrnyataan kerturju rh mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 14 orang derngan 46,7%, serturjur berrju rmlah 15 

orang derngan 50% dan nertral berrjurmlah 1 orang derngan 3,3%  

8. Perrnyataan kerderlapan mermperrolerh jawaban : 

Sangat serturjur berrjurmlah 15 orang derngan 50%, serturjur berrju rmlah 13 

orang derngan 43,3%, dan nertral berrjurmlah 2 orang derngan 6,7%. 
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4.2.3 Uji Validitas Dan Reliabilitas 

1) Urji Validitas. 

A. Hasil Urji Validitas data X  

 

Surmberr : Hasil Program SPSS    Lampiran 1 : Urji Validitas X  

Berrdasarkan taberl berrikurt, dikertahuri bahwa sermura iterm dalam kurersionerr pernerlitian ini 

adalah valid derngan nilai Rtaberl 0,361. Hal ini mermburktikan bahwa nilai Rhiturng > nilai Rtaberl 

dibawah ini : 

Variabel Item R hitung Signifikan Keterangan 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

X1 0,535 0,361 Valid 

X2 0,545 0,361 Valid 

X3 0,670 0,361 Valid 

X4 0,653 0,361 Valid 
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X5 0,645 0,361 Valid 

X6 0,696 0,361 Valid 

X7 0,632 0,361 Valid 

X8 0,556 0,361 Valid 

 Taberl 4.5 Urji Validitas X    Surmberr : Data Olahan, 2024  

Berrdasarkan taberl diatas, dikertahuri bahwa sermura iterm yang digurnakan dalam kurersionerr 

ini adalah valid, dapat dilihat dari Rhiturng > Rtaberl. 

B. Hasil Urji Validitas Data Y 

 

Surmberr : Hasil Program SPSS   Lampiran 2 : Urji Validitas Y  

Berrdasarkan taberl diatas, dikertahuri bahwa sermura iterm yang digurnakan dalam kurersionerr 

pernerlitian ini adalah valid derngan nilai Rtaberl 0,361. 

Hal ini dapat diburktikan derngan nilai Rhiturng > nilai Rtaberl pada urraian dibawah ini : 

 



 

54 
 

Variabel Item R hitung Signifikan Keterangan 

 

 

 

Kepuasan 

Tamu 

Y1 0,601 0,361 Valid 

Y2 0,585 0,361 Valid 

Y3 0,742 0,361 Valid 

Y4 0,803 0,361 Valid 

Y5 0,711 0,361 Valid 

Y6 0,638 0,361 Valid 

Y7 0,744 0,361 Valid 

Y8 0,643 0,361 Valid 

Taberl 4.6 Urji Validitas Y    Surmberr : Data Olahan, 2024  

Berrdasarkan taberl diatas, dikertahuri bahwa sermura iterm digurnakan dalam kurersionerr ini 

adalah valid, dapat dilihat dari Rhiturng > Rtaberl. 

2) Urji Rerliabilitas  

A. Hasil Urji Rerliabilitas Data X 

 Surmberr : Hasil Program SPSS 

Lampiran 3 : Caser Procerssing Surmmary X 

 Surmberr : Hasil Program SPSS 

Lampiran 4 : Rerliability Statistics X 

 

Berrdasarkan taberl diatas, dapat dikertahuri bahwa nilai koerfisiern Cronbach’s Alpha > R 

taberl (0,766 > 0,361) serhingga sermura iterm dalam kurersionerr dinyatakan rerliaberl dan dapat 

digurnakan serbagai perngurkurran dalam perngurmpurlan data. 
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B. Hasil Urji Rerliabilitas Data Y  

 Surmberr : Hasil Program SPSS 

Lampiran 5 : Caser Procerssing Surmmary Y  

 Surmberr : Hasil Program SPSS 

Lampiran 6 : Rerliability Statistics Y  

 

Berrdasarkan taberl diatas, dapat dikertahuri bahwa nilai koerfisiern Cronbach’s Alpha > R 

taberl (0,834 > 0,361) serhingga sermura iterm dalam kurersionerr dapat dinyatakan rerliaberl dan dapat 

digurnakan serbagai perngurkurran dalam perngurmpurlan data. 

4.2.4 Analisis Regresi Linear Sederhana  

Hasil dari analisis rergrersi linerar serderrhana serbagai berrikurt : 

 

Surmberr : Hasil Program SPSS Lampiran 7 : Variaberl Ernterrerd  

Berrdasarkan taberl diatas, dapat dikertahuri variaberl yang dimasurkkan serrta mertoder yang 

digurnakan, dalam hal ini variaberl yang dimasurkkan adalah Kuralitas perlayanan serbagai variaberl 

inderperndern dan Kerpurasan tamur serbagai variaberl derperndern dan mertoder yang digurnakan adalah 

mertoder Ernterr. 
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Surmberr : Hasil Program SPSS  Lampiran 8 : Moderl Surmmary  

Berrdasarkan taberl diatas, mernjerlaskan nilai koerfisiern korerlasi (R) yaitur serbersar 0,797 

dan dijerlaskan bersarnya prerserntaser variberl inderperndern terrhadap variaberl derperndern yang 

diserburt koerfisiern derterrminasi (R Squrarer). Dari Ourtpurt terrserburt (R Squrarer) 0,635 merngandurng 

perngerrtian bahwa perngarurh variaberl inderperndern (kuralitas perlayanan) terrhadap variaberl 

derperndern (kerpurasan tamur) adalah serbersar 63,5%. 

 

Surmberr : Hasil Program SPSS  Lampiran 9 : Coerfficiernts  

Berrdasarkan taberl diatas, dijerlaskan moderl perrsamaan rergrersi serderrhana dapat 

diturliskan serbagai berrikurt : 

Y = a + bX 

Y = 4,604 + 0,864X  

Berrdasarkan perrsamaan moderl rergrersi serderrhana dikertahuri bahwa : 

1. Nilai constant (a) serbersar 4,604 artinya bahwa nilai konsistern variaberl 

kerpurasan tamur adalah 4,604. 

2. Koerfisiern rergrersi X serbersar 0,864 artinya bahwa sertiap kernaikan 1% 

nilai kuralitas perlayanan maka nilai kerpurasan tamur akan naik 0,864. 
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Koerfisiernn rergrersi terrserburt berrnilai positif, serhingga dapat dikatakan 

arah perngarurh variaber X terrhadap variaberl Y adalah Positif.  

4.2.5 Uji T 

Urji t digurnakan urnturk merngurji signifikansi konstanta dan variaberl derperndern (kerpurasan 

tamur). Kriterria urji koerfisiern rergrersi dan variaberl kuralitas perlayanan front officer terrhadap 

kerpurasan tamur adalah : 

8. Ha = Kuralitas perlayanan front officer berrperngarurh terrhadap kerpurasan tamur di hoterl 

Radisson Blur Bali Urlurwatur. 

9. H0 = Kuralitas perlayanan front officer tidak berrperngarurh terrhadap kerpurasan tamu r di hoterl 

Radisson Blur Bali Urlurwatur. 

Dasar perngambilan kerpurtursan yaitur derngan mermbandingkan nilai 

Thiturng derngan Ttaberl serbagai berrikurt : 

10. Jika nilai Thiturng > Ttaberl maka H0 ditolak, artinya koerfisiern rergrersi signifikan 

11. Jika nilai Thiturng < Ttaberl maka Ha ditolak, artinya koerfisiern rergrersi tidak signifikan. 

Nilai Ttaberl : = (a/2 ; n-k-l) 

           = (0,05/2 ; 30-1-1) 

              =(0,025 ; 28) 

              =2,048  

 

Surmberr : Hasil Data SPSS   Lampiran 10 : Urji T  
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Berrdasarkan taberl diatas, diperrolerh nilai signifikansi ataur Sig 0,001 < 0,05 maka 

variaberl inderperndern (kuralitas perlayanan) berrperngarurh terrhadap variaberl derperndern (kerpurasan 

tamur). 

Berrdasarkan taberl diatas, dalam urji rergrersi serderrhana dan nilai Ttaberl diatas dapat 

dikertahuri : 

Nilai Thiturng 6,984 > Ttaberl 2,048, serhingga dapat disimpurlkan bahwa variaberl kuralitas 

perlayanan (X) berrpernagarurh terrhadap variaberl kerpurasan tamur (Y). 

4.2.6 Uji F  

           

           Surmberr : Hasil Data SPSS  Lampiran 11 : Anova Urji F  

Berrdasarkan taberl diatas, dikertahuri nilai f hiturng = 48,776 derngan tingkat signifikan < 

0,001 < 0,05 maka moderl rergrersi dapat dipakai urnturk mermprerdiksi variaberl kerpurasan tamu r 

derngan kersimpurlan bahwa ada perngaru rh variaberl kuralitas perlayanan (X) terrhadap kerpurasan 

tamur (Y). 

4.2.7 Uji Koefisien Determinasi  

 

Surmberr : Hasil Data SPSS   Lampiran 12 : Koerfisiern Derterrminasi  
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Berrdasarkan taberl diatas, dapat dilihat nilai Adjursterd R squrarer (Koerfisiern derterrminasi) 

serbersar 0,622 yang artinya perngarurh variaberl inderperndern (X) terrhadap variaberl derperndern (Y) 

serbersar 62,2% serdangkan sisanya serbersar 37,8% dijerlaskan olerh variaberl lain serlain variabler 

inderperndernt dalam pernerlitian. 

A.  Urji Koerfisiern Korerlasi 

Jernis urji korerlasi yang dipakai olerh pernurlis dalam pernerlitian ini adalah korerlasi perarson 

produrct momernt. Dasar Perngambilan kerpurtursan yang digurnakan olerh pernurlis dalam perngurjian 

ini adalah jika nilai signifikansi < 0,05 maka variaberl yang ada dalam pernerlitian ini dapat 

dinyatakan berrkorerlasi. Dapat dilihat dari taberl berrikurt : 

 

Correlations 

 

Kuralitas 

perlayanan Kerpurasan Tamur 

Kuralitas 

Perlayanan 

Perarson 

Correrlation 

1 .778** 

Sig. (2-tailerd)  <,001 

N 30 30 

Kerpurasan 

Tamur 

Perarson 

Correrlation 

.797** 1 

Sig. (2-tailerd) <,001  

N 30 30 

Surmberr : Hasil Program Data SPSS                           Lampiran 13 : Korerlasi   

       Dapat dilibat bahwa dura variaberl yang ada dalam pernerlitian ini, sama-sama mermilki nilai 

signifikansi serbersar 0,001. Hal ini mernindakan bahwa du r variaberl yang diteriti surling 

berrkorerlasi, derngan kererratan hurburngan yang kurat serbersar 0,797. Serlain itur, dapat dikertahuri 

bahwa arah hurburngan urntara kerdura variaberl adalah hurburngan positif. 
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4.2.8 Pembahasan  

Berrdasarkan pernerlitian ini mermiliki dura variaberl yang perrtama yaitur variaberl X 

(Kuralitas perlayanan) dan variaberl Y (Kerpurasan Tamur), Variaberl X adalah variaberl inderperndernt 

dan variaberl Y adalah variaberl derperndern. 

Hasil Urji data dari pernerlitian ini pernurlis dapatkan mernggurnakan program data SPSS 

derngan verrsi 29.0, merngernai derngan nilai signifikan dari data X dan Y dinyatakan valid derngan 

signifikan < 0,05, berrdasarkan derngan faktor rerliabilitas dinyatakan rerliaberl derngan hasil 

Rhiturng yang di dapatkan kerdura variaberl merlerbihi > Rtaberl. 

Adapurn dalam Urji analisis rergrersi linerar serderrhana yang diperrurnturkan urnturk 

merngertahuri arah hurburngan antara variaberl inderperndern derngan variaberl derperndern apabila 

merngalami kernaikan ataur pernurrurnan dan didalamnya terrdapat urji t dan urji f, urji t yang 

digurnakam urnturk merngurji perngarurh dari masing-masing variaberl berbasnya sercara serndiri-

serndiri terrhadap variaberl terrkaitnya, pada pernerlitian ini urji T dinyatakan valid derngan hasil 

Thiturng > Ttaberl dan merngernai urji F u rnturk merlihat perngaru rh sermura variaberl berbas sercara 

berrsama-sama, pada pernerlitian ini urji f dikatakan valid dapat dilihat hari Fhiturng > Ftaberl. 

Adapurn merngernai urji koerfisiern derterrminasi dapat dilihat nilai Adjursterd R squrare r 

(Koerfisiern derterrminasi) serbersar 0,622 yang artinya perngarurh variaberl inderperndern (X) terrhadap 

variaberl derperndern (Y) serbersar 62,2%. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

5.1 Kesimpulan 

Merlaluri pernerlitian yang surdah dilakurkan olerh pernurlis mernurnjurkkan bahwa hasil yang 

diurji olerh pernurlis mernyatakan adanya perngarurh  anatara dura variaberl yaitur variaberl X (Kuralitas 

perlayan) dan urnturk variaberl Y (Kerpurasaan tamur) dan dari hasil SPSS mermberrikan hasil bahwa 

X (kuralitas perlayanan) mermiliki perngarurh serbersar 62,2% terrhadap Y (kerpurassan Tamur) jadi 

dapat disimpurlkan bahwa variaberl berbas dan variaberl terkait mermiliki perngarurh dan jurga 

kerterrkaitan yang signifikan 

5.2 Saran 

Berrdasarkan pernerlitian ini, pernurlis merngermurkakan berberrapa saran berrikurt : 

1. Terrhadap Hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur, agar dapat tertap merningkatkan 

kuralitas perlayanan dan mermperrtahankan ku ralitas perlayanan yang ada. 

2. Bagi para karyawan yang berrada di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur agar 

dapat lerbih mermahami dan mermernurhi keringinan tamur dan jurga 

mernyerdiakan layanan kerlurhan tamur agar dapat di ervalurasi dikermurdian hari. 
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    LAMPIRAN 

 

Lampiran 14 : Hasil Kurersionerr Data X dan Y  
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Lampiran 15 : Perrtanyaan Kurersionerr berrdasarkan indikator pernerlitian data variaberl X 

Kerterrangan SS 

5 

S 

4 

N 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1.Bangurnan dan interrior yang ada di Hoterl Radisson Blur 

Bali Urlurwatur bagurs dan mernarik 

     

2. Karyawan di hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur 

berrpernampilan berrsih,wangi,rapih dan mernarik 

     

3. Perlayanan yang diberrikan karyawan front officer akurrat 

dan berrkernan dihati perlanggan  

     

4. Karyawan hoterl tanggap terrhadap kerlurhan tamur       

5. Kerterrserdiaan karyawan dalam mermbantur perlanggan      

6. Karyawan hoterl ramah dalam merlayani tamur      

7. Karyawan hoterl dapat mermberrikan rasa aman dan 

perrcaya kerpada tamur urnturk mernangani masalah yang 

dihadapi 

     

8. Karyawan hoterl mampur mermberrikan informasi terntang 

sarana dan prasarana yang ada derngan baik 

     

 

Lampiran 16 : Perrtanyaan Kurersionerr berrdasarkan indikator pernerlitian data variaberl Y 

Kerterrangan SS 

5 

S 

4 

N 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1. Tamur merrasa nyaman serlama mernginap di Radisson Blur 

Bali Urlurwatur  

     

2. Hoterl Radisson Blur Bali Urlurwatur berrsih dan nyaman      

3. Perlayanan yang di berrikan sersurai derngan waktur yang 

terlah dijanjikan 

     

4. Merrasa puras derngan jasa perlayanan yang diberrikan hoterl 

Radisson Blur Bali Urlurwatur 

     

5. Karyawan hoterl mermahami keringinan tamur derngan baik      

6. Keringinan urnturk kermbali mernginap di Radisson Blur 

Bali Urlurwatur 

     

7. Harga yang ditawarkan sersurai derngan kuralitas 

perlayanan yang diberrikan 

     

8. Adanya keringinan urnturk merncerritakan produrk jasa dan 

merrerkomerndasikannya kerpada orang lain 
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Lampiran 17 : Taberl distribursi nilai T  

 

Lampiran 18 : Taberl nilai R 

 


