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Abstrak 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji dan menganalisis pengaruh personality dan kemampuan kerja 

terhadap kepuasan tamu pada UNP Hotel &Convention baik secara partial maupun simultan, dan 

menguji variabel manakah yang dominan memberikan pengaruhnya. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah explanatory method, dengan mengambil tempat penelitian adalah UNP Hotel & 

Convention pada bulan April ke Mei, dengan sampel sejumlah 50 tamu hotel yang menginap, teknik 

pengumpulan data berupa observasi, penyebaran kuesioner, wawancara serta studi pustaka. Hasil 

analisis data menunjukkan bahwa secara parsial personality berpengaruh terhadap kepuasan tamu 

dengan standardized koefisien beta sebesar 0,436, sedangkan kemampuan kerja berpengaruh terhadap 

kepuasan tamu dengan standardized koefisien beta sebesar 0,396. Sedangkan secara simultan 

ditunjukkan dengan koefisien determinasi adjusted R Square sebesar 0,685, artinya bahwa variabel 

personality dan kemampuan kerja mampu menjelaskan 84,4 % perubahan kepuasan tamu, sedangkan 

15,6% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. Dengan demikian variable personality dan 

kemampuan kerja mempunyai pengaruh terhadap kepuasan tamu UNP Hotel & Convention. 

Kata Kunci: Personality, Hotel, Kepuasan Tamu. 

 

  

PENDAHULUAN 

Dalam era globalisasi saat ini pembahasan faktor manusia dalam ruang lingkup 

pekerjaan merupakan faktor yang sangat penting. Persaingan yang ketat di berbagai bidang 

pekerjaan membuat manusia yang terlibat didalamnya ingin memberikan yang terbaik bagi 

orang lainnya, terutama jika industry atau bidang kerja tersebut menyangkut hal-hal yang 

berhubungan dengan masalah pelayanan. Namun sayang ketika sedang melayani, karyawan 

pelayanan kadang-kadang lupa akan fungsinya yaitu berada satu titik di bawah tamu, yang 

berarti bahwa pada saat melayani posisi karyawan lebih rendah dari tamu. Hal itu wajar 

sebab tamulah yang mempertahankan kelangsungan hidup karyawan. 

Bila sedang melayani tamu, karyawan harus pandai menempatkan diri agar timbul 

keselarasan antara tamu dengan karyawan pelayanan. Seiring dengan perkembangan zaman 

dan meningkatnya taraf kehidupan masyarakat pada saat sekarang ini, maka sedikit banyak 

mempengaruhi pola konsumsi dan cara mereka dalam memenuhi kebutuhan. Keadaan 

masyarakat saat ini dipengaruhi oleh aspirasi dan lingkungan mereka. Kebudayaan, sub 

kebudayaan, kelompok acuan dan kecenderungan gaya hidup dapat menyebabkan 

masyarakat mengubah keadaan sesuai yang mereka inginkan dalam pemenuhan 

kebutuhannya. 

Persaingan bisnis restoran dan rumah makan yang semakin ketat menjadi tantangan 

maupun ancaman bagi pelaku usaha tersebut. Agar dapat memenangkan persaingan, 

mempertahankan pasar yang dimiliki dan merebut pasar yang sudah ada, perusahaan 

dituntut untuk mempunyai kemampuan mengadaptasi strategi usahanya dan lingkungan 

yang terus–menerus berubah dan berkembang. Setiap pelaku bisnis dituntut untuk 

mempunyai kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi, serta mampu memenuhi dan 

menanggapi setiap tuntutan pelanggan yang terus berubah. Banyak perusahaan harus 
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menempatkan orientasi kepada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama (Soekresno, 2000: 

15).  

Dengan pengalaman ini akan menjadi memorable experience (pengalaman tak 

terlupakan) konsumen akan menjadi fanatik dan mengajak orang lain dengan cara word of 

mouth (dari mulut ke mulut) agar mengkonsumsi produk itu. (Kotler, 2005:254). 

Pengalaman dapat membawa seseorang menjadi terpelajar karena sebuah pengalaman dapat 

dijadikan guru. Sebuah studi yang peneliti lakukan di UNP Hotel & Covention melakukan 

penelitian terhadap tamu hotel 50 tamu hotel dari 70 mengatakan bahwa personality seorang 

staff harus dikembangkan agar tamu nyaman berkomunkasi dengan staff. Sehingga penulis 

ingin lebih meneliti lagi bagaimana pengaruh yang ditimbulkan pada tamu terhadap 

personality dan kemampuan staff terhadap kepuasan tamu UNP Hotel & Convention. Disini 

penulis menggunakan qusioner yang dibagikan kepada tamu dengan beberapa aspek point 

yang dinilai oleh tamu. 

 

LANDASAN TEORI 

A. Personality Kepribadian 

Istilah personality berasal dari kata latin “persona” yang berarti topeng atau kedok, 

yaitu tutup muka yang sering dipakai oleh pemainpemain panggung, yang maksudnya untuk 

menggambarkan perilaku, watak, atau pribadi seseorang. Bagi bangsa Roma, “persona” 

berarti bagaimana seseorang tampak pada orang lain. Menurut Sujanto (2004:12) dalam 

belajarspikologi.com, menyatakan bahwa kepribadian adalah suatu totalitas psikofisis yang 

kompleks dari individu, sehingga nampak dalam tingkah lakunya yang unik. Sedangkan 

personality menurut Kartini Kartono dan Dali Gulo dalam Sjarkawim (2006:4) adalah sifat 

dan tingkah laku khas seseorang yang membedakannya dengan orang lain; integrasi 

karakteristik dari struktur-struktur, pola tingkah laku, minat, pendiriran, kemampuan dan 

potensi yang dimiliki seseorang segala sesuatu mengenai diri seseorang sebagaimana 

diketahui oleh orang lain. 

Kepribadian tetap dalam perilaku orang yang konsisten dari waktu ke waktu, bahkan 

dalam situasi yang berbeda atau waktu, memberikan sesuatu yang unik untuk setiap individu 

yang ditandai sebagai hal yang terpisah dan berbeda. Kedua aspek kepribadian, dan 

perbedaannya memiliki koneksi yang kuat dengan pembentukan identitas, yang menampilkan 

suatu objek dengan ciri-ciri yang diketahui, bersama dengan aspek lain dari perilaku yang 

terintegrasi menjadi satu unit kohesif yang akhirnya menggambarkan orang tersebut. 

Dari iketiga idefinisi itersebut idiatas idapat idikatakan ibahwa iteori ikonvergensi  idari iStern 

iyang imerupakan ipandangan iyang isesuai idengan ipembentukan ipribadi imanusia ipada 

iumumnya. iYang ipaling iutama iadalah ibagaimana imanusia imengupayakan iagar ipotensi iyang 

idimilikinya idapat idikembangkan isecara imaksimal. iMenurut iMcCrae i(1992:304-315) idalam 

iRobbins i(2008) imenyatakan ibahwa ikepribadian  iterbentuk imelalui imodel i5 i(lima) idimensi 

ibesar iMyers-Briggs iType iIndicator i(MBTI) iyang iterdiri idari: 

1. Ekstraversi iadalah isuatu idimensi ikepribadian iyang imenggambarkan  iseseorang iyang 

isenang ibergaul, ibanyak ibicara, idan itegas. 

2. Mampu ibersepakat iadalah isuatu idimensi ikepribadian iyang imenggambarkan  iseseorang 

iyang ibaik ihati, ikooperatif, idan imempercayai. i 

3. Mendengarkan ikata ihati iadalah idimensi iyang imerujuk ikepada ijumlah itujuan iyang 

ikepadanya iseseorang imemusatkan iperhatiannya.  i 

4. Kemantapan iemosional iadalah isuatu idimensi ikepribadian iyang imencirikan iseseorang iyang 

itenang, ibergairah, iterjamin i(positif). i 

5. Keterbukaan iterhadap ipengalaman iadalah isuatu idimensi iyang imencirikan iseseorang iyang  

iimajinatif, ibenar-benar isensitive, idan iintelektual. 

Menurut iWhite i& iBeckly idalam iSugiarto i2003:10-13) imenyatakan ibahwa ikepribadian 
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iatau ipersonality idapat idiungkapkan imelalui iakronim iP-E-R-S-O-N-A-L-I-T-Y, idi imana 

imasing-masing ihuruf imempunyai  imakna itertentu, iyaitu: 

P i= iPleasantness, igood imanners iand ia ismile iare inatural iassets. iSeorang ipetugas iyang ibekerja 

idi iindustry ijasa ipelayanan idiharapkan imampu imenyenangkan iorang ilain imelalui 

ikesopansantunan  iyang ibaik idan iselalu itersenyumkepadapelanggan/tamu/klien/pembeli.  

iHal iini imerupakan isuatu iasset iyang itak iada ihabisnya ibagi iindustry ijasa iatau iperusahaan 

iyang ibersangkutan.  i 

E i= iEagerness ito ihelp iothers, iwith ia iliking ifor ipeople iand iwillingness ito iserve ithem. iAdanya 

ikeinginan iyang ikuat idari idalam idiri iuntuk imembantu idan imenyukai iorang ilain, ibergaul idan 

irela imelayani iorang iyang iberkepentingan  idengan ipekerjaan ikita imerupakan isalah isatu 

iunsure ikepribadian idari idalam idiri ikita. iKita iharus ibangga idengan ipekerjaan ikita idan iupaya 

imemberikan ipelayanan iyang imemuaskan idapat imembahagiakan idiri ikita isehingga 

iperasaan itersebut isecara iotomatis imempengaruhi  iorang ilain. 

R i= iRespect ifor iother ipeople. iCourtesy icosts inothing. iDalam iindustry ijasa ipelayanan, 

imenghormati  idan imenghargai  iorang ilain isangatlah ipenting iterutama iorang ilain itersebut 

iadalah ipelanggan/tamu/klien/pembeli ikita. iBersopan isantun idan ibersikap iramah ipada itamu 

itidak imembutuhkan ibiaya isepesarpun. i 

S i= iSense iof iresponsibility  iis ia irealization ithat iwhat ione idoes iand isays iis iimportant. iRasa 

itanggung ijawab iyang ibesar iadalah isebuah irealisasi ibahwa iapa iyang ikita ilakukan iuntuk idan 

ikatakana ikepada ipelanggan iadalah ipenting. 

 iO i= iOrderly imind iis iessential ifor imethodical iand iaccurate iwork.  iKita iharus imemiliki ijalan 

ipikiran iyang iteratur idan iterorganisasi  iuntuk imelakukan ipekerjaan idengan imetode iyang 

ibaik idan itingkat iketepatan iyang itinggi. i 

N i= iNeatness iindicates ipride iin iself iand ijob. iKerapian imerupakan isuatu ibukti ibahwa ikita 

ibangga idengan idiri ikita isendiri idan idengan ipekerjaan ikita. i 

A i= iAccuracy  iin ieverything idone iis iof iparamountimportance. 

Keakuratan/ketepatan/ketelitian  idalam isetiap ihal iyang ikita ikerjakan iadalah inilai iyang 

isangat ipenting. 

 iL i= iLoyalty ito iboth imanagement  iand icolleagues imake igood iteamwork. iBersikap isetia ikepada 

imanajemen idan irekan ikerja imerupakan ikunci ikeberhasilan idari ikerja isama itim. 

I i= iIntelligence iuse iof icommon isense iat iall itimes. iKita iharus isenantiasa imenggunakan  iakal 

isehat idalam imemahami iorang ilain ikarena ipenggunaan itersebut iakan imengasah iterhadap  

iapa iyang itersirat idalam ibenak ipelanggan ipada isaat ikita iberinteraksi  idengan imereka. i 

T i= iTact isaying iand idoing ithe iright ithing iatn ithe iright itime. iBerbicara isecara ibijaksana idan  

imelakukan isegala isesuatu isecara ibenar isaat iyang itepat imerupakan icirri ikepribadian  iyang 

ikuat. 

Y i= iYearning ito ibe ia igood iService iClerk iand ilove iof ithe iwork iis iessential. iAdanya ikeinginan 

iyang ikuat idalam idiri ikita iuntuk imenjadi ipetugas ipelayanan iyang ibaik iserta imencintai 

ipekerjaan itersebut. 

B. Kemampuan iKerja 

Kemampuan ikerja ikaryawan idalam imelaksanakan  itugas iyang idibebankan isangat iperlu 

idiperhatikan. iKaryawan iharus imemiliki ikemampuan iyang icukup iyakni ikemampuan 

iintelektual inonfisik idiperlukan iuntuk imenjalankan ikegiatan imental idan ikemampuan ifisik 

iyang idiperlukan iuntuk imelaksanakan itugas-tugas iyang imenuntut istamina, ikecakapan, 

ikekuatan, idan iketrampilan  ikerja. iMenurut iZainun i(1994:55), ikemampuan i(ability) 

idimaksudkan isebagai ikesanggupan  i(capacity) ikaryawan iuntuk imelaksanakan  ipekerjaannya.  

iKemampuan imengandung iberbagai iunsur iseperti ikatrampilan imanual idan iintelektual,  ibahkan 

isampai ikepada isifat-sifat ipribadi iyang idimiliki. iUnsur-unsur iini ijuga imencerminkan 

ipendidikan, ilatihan idan ipengalaman iyang idituntut isesuai idengan iperincian ikerja. 

iKemampuan isesungguhnya imerupakan isuatu iunsur ipelaksanaan ikerja iyang idiperlukan iuntuk 
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imemungkinkan ipara ikaryawan ibekerja idengan icara itertentu. iRobbins imenyatakan 

ikemampuan ikerja ikaryawan idalam imelaksanakan  itugas iyang idibebankan isangat iperlu 

idiperhatikan. iKaryawan iharus imemiliki ikemampuan iyang icukup iyaitu ikemampuan 

iintelektual inon-fisik idiperlukan iuntuk imenjalankan ikegiatan imental. 

Robbins imenjelaskan  ibahwa isecara ikeseluruhan,  ikemampuan idapat idibagi imenjadi idua 

ibagian, iyaitu ikemampuan iintelektual idan ikemampuan ifisik. iKemampuan iIntelektual,  iyaitu 

ikemampuan iyang idibutuhkan iuntuk imelaksanakan iaktivitas imental. iAda itujuh idimensi iyang 

imembentuk ikemampuan iintelektual, iyaitu imeliputi i: ikecerdasan iangka, ipemahaman ivariabel, 

ikecepatan itanggapan, ipemikiran iinduktif, ipemikiran ideduktif, ivisualisasi iruang/tempat,  idan 

imemori iKecerdasan iangka, iyaitu ikemampuan iuntuk imelakukan iperhitungan iaritmatik idengan 

icepat idan iakurat, ipemahaman ivariabel, iyaitu ikemampuan iuntuk imengerti iapa iyang idibaca 

iatau ididengar idan ihubungan iantar ikata, ikecepatan itanggapan, iyaitu ikemampuan iuntuk 

imengidentifikasi  ikesamaan idan iperbedaan ivisual isecara icepat idan iakurat, ipemikiran iinduktif, 

iyaitu ikemampuan iuntuk imengidntifikasi  iurutan-urutan ilogis idalam isebuah imasalah idan 

ikemudian imenyelesaikan  imasalah, iadapun ipemikiran ideduktif, iyaitu ikemampuan iuntuk 

imenggunakan ilogika idan imenilai iimplikasi idari isebuah iargumentasi,  ivisualisasi 

iruang/tempat,  iyaitu ikemampuan iuntuk imembayangkan ibagaimana isebuah iobjek iakan iterlihat 

iposisinya idalam iruang iberubah, idan imemori, iyaitu ikemampuan iuntuk imendapatkan  idan 

imemanggil ikembali ipengalaman-pengalaman imasa ilampau. i i 

Sedangkan ikemampuan ifisik, iyaitu ikemampuan iyang idibutuhkan iuntuk imelakukan 

itugas iyang imembutuhkan istamina, iketangkasan, ikekuatan idan ikarakteristik-karakteristik 

iserupa. iAda isembilan idimensi ipersyaratan ifisik iyang idibutuhkan iuntuk imelaksanakan 

ipekerjaan, iyaitu ifaktor ikekuatan, imeliputi: ikekuatan idinamis, ikekuatan ipeti, ikekuatan 

istatistik, idan ikekuatan ieksplosif. 

Kekuatan idinamis, iyaitu ikemampuan iuntuk imenggunakan itekanan iotot isecara iberulang-

ulang idan iterus imenerus isepanjang iwaktu, ikekuatan ipeti, iyaitu ikemampuan iuntuk 

imenggunakan ikekuatan iotot idengan imenggunakan ipeti i(biasanya iotot iperut), idan ikekuatan 

istatistik, iyaitu ikemampuan iuntuk imenggunakan itekanan iutnuk iobjek ieksternal, iserta ikekuatan 

ieksplosif, iyaitu ikemampuan iuntuk imenggunakan ienergi imaksimum ipada isatu iatau 

isarangkaian itindakan iyang ieksplosif. iAdapun ifaktor ifleksibilitas, imencakup ifleksibelitas 

iyang iluas idan ifleksibelitas  idinamis. iFleksibilitas  iyang iluas, iyaitu ikemampuan iuntuk 

imemindahkan ipeti idengan iotot ipunggung isejauh imungkin, idan ifleksibilitas  idinamis, iyaitu 

ikemampuan iuntuk iperpindahan iyang iberulangulang 

C. Kepuasan iTamu iPelanggan 

Kepuasan ipelanggan i(Customer iSatifaction) iatau isering idisebut ijuga idengan iTotal 

iCustomer iSatisfaction imenurut iBarkley idan iSaylor i(1994:82) imerupakan ifokus idari iproses 

iCostomer-Driven iProject iManagement i(CDPM), ibahkan idinyatakan ipula ibahwa ikepuasan 

ipelanggan iadalah ikualitas. iBegitu ijuga idefinisi isingkat itentang ikualitas iyang idinyatakan ioleh 

iJuran i(1993:3) ibahwa ikualitas iadalah ikepuasan ipelanggan. iMenurut iKotler iyang idikutip 

iTjiptono i(2000:146) ibahwa ikepuasan ipelanggan iadalah itingkat iperasaan iseseorang isetelah 

imembandingkan ikinerja i(hasil) iyang idirasakan idengan iharapannya. iJadi, itingkat ikepuasan 

iadalah ifungsi idari iperbedaan iantara ikinerja iyang idirasakan idengan iharapan. iKualitas 

itermasuk isemua ielemen iyang idiperlukan iuntuk imemuaskan itujuan ipelanggan, ibaik iinternal 

imaupun iekternal, ijuga itermasuk itiap-tiap iitem idalam iproduk ikualitas, ikualitas ilayanan, 

iperformance, iavailibility,  idurability, aesthetic, ireability, imaintainability,  ilogistic, 

isupportability, icostomer iservice, itraining, idelivery, ibilling, ishipping, irepairing, imarketing, 

iwarranty, idan ilife icycle icost. 

METODOLOGI 

Metode iyang idipergunakan  idalam ipenelitian iini iadalah ieksplanatori i(Explanatory 
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iMethod). iMetode ieksplanatori  ibertujuan iuntuk imenjelaskan iapa-apa iyang iterjadi ibila 

ivariabel-variabel itertentu idikontrol iatau idimanipulasi  isecara itertentu. iPenelitian 

ieksplanatori  iadalah ijenis ipenelitian iyang imenyoroti ihubungan iantara ivariabel-variabel 

iterikat i(dependent ivariable) idan ivariabel ibebas i(independent  ivariable), idan ijuga idiperlukan 

iuntuk ipengujian ihipotesis iyang idiajukan isebelumnya. iDalam ikaitan idengan ipenelitian iini 

imetode ieksplanatori idimaksud iuntuk imenjelaskan ipengaruh ipersonality idan ikemampuan 

ikerja ikaryawan iterhadap ikepuasan itamu ipada iHotel iUNP i& iConvention. iPopulasi iadalah 

ikeseluruhan iobjek iyang iakan iditeliti, imaka ipopulasi idimaksudkan idalam ipenelitian iini 

iadalah itamu iyang imenginap idi iHotel iUNP i& iConvention iyang iberjumlah i100 iorang. 

iSedangkan iSampel iadalah isebagian idari ipopulasi iyang iakan idigunakan idalam ipengambilan 

idata iyaitu itamu iyang imenginap idi iHotel iUNP i& iConvention. 

Pengumpulan iData i 

 Alat ipengumpulan idata iyang ipaling iutama idalam ipenelitian iini iadalah 

ikuesioner iyang iterdiri idari ibagian ipertama iyaitu ipersonality idan ikemampuan ikerja 

ikaryawan, iserta ibagian ikedua iyaitu ikepuasan itamu iyang iakan idiisi ioleh itamu iyang 

imenginap idi iHotel iUNP&Convention. iKuesioner iyang itelah iterkumpul ikemudian 

idiolah iatau idilakukan ipenilaian imenggunakan iSkala iLikert idengan ilima ialternatif 

ijawaban, iyaitu: i1) ijawaban iSangat iPuas imendapatkan inilai i5 i(lima), i2) ijawaban 

iPuas imendapatkan inilai i4 i(empat), i3) ijawaban iCukup iPuas imendapatkan inilai i3 

i(tiga), i4) ijawaban iTidak iPuas imendapatkan inilai i2 i(dua), idan i5) ijawaban iSangat 

iTidak iPuas imendapatkan inilai i1 i(satu). iDengan imenggunakan iSkala iLikert imaka 

ivariabel iyang iakan idiukur idijabarkan imenjadi idimensi, idimensi imenjadi isub 

ivariabel, ikemudian iindikator-indikatornya idapat idiukur. iPengujian ihipotesis idalam 

ipenelitian iini imenggunakan iprogram iSPSS. iSelanjutnya iangka iangka iyang idiperoleh 

ikemudian idianalisis isebagai iberikut: 

a. iAnalisis iKualitatif 

b. iAnalisis iKuantitatif: i 

1) iUji iValiditas i 

2) iUji iReliabilitas 

 i3) iUji iAsumsi iKlasik 

 i(1) iUji iNormalitas 

(2) iUji iMultikolinearitas i 

(4) iAnalisis iRegresi iBerganda iUntuk iuji ihipotesisnya imenggunakan iuji it, 

iuji iF, idan ikoefisien ideterminasi i(R2). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Uji iValiditas 

 Uji ivaliditas iadalah isuatu itaraf idi imana ialat ipengukur idapat imengukur iapa 

iyang iseharusnya idiukur isehingga isuatu ipenelitian iyang imenggunakan ikuesioner 

isebagian ibesar ipengukurnya iperlu idiuji ivaliditasnya. iHal iini iguna imemperoleh 

itingkat ivaliditas idari ikuesioner iyang idipakai isebagai ialat iukur idalam ipenelitian, 

iserta iuntuk imemperoleh ikeakurasian ipengukuran idari iobjek ipenelitian isebagian iakan 

idilihat iapakah isuatu iitem ipertanyaan ivalid iatau itidak ijika idigunakan isebagai ialat 

iukur. iBerdasarkan ipengujian ivaliditas idengan imenggunakan ianalisis ikorelasi iperson 

icorrelation iyang idiolah idengan iSPSS idiperoleh i ihasil isebagai iberikut: 
Tabel i1. iHasil iPengujian iValiditas 

Variabel Butir iPertanyaan r-Hitung r-Tabel Keterangan 

Personality i(X1) 

1. iMudah iBergaul 0,646 0,279 Valid 

2. iBanyak iBicara 0,546 0,279 Valid 

3. iTegas 0,518 0,279 Valid 
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4. iBaik iHati 0,664 0,279 Valid 

5. iSangat iKooperatif 0,646 0,279 Valid 

6. iDapat iDipercaya 0,812 0,279 Valid 

7. iSangat idiperhatikan 0,517 0,279 Valid 

8. iKekeluargaan 0,809 0,279 Valid 

9. iMemusatkan iPerhatian 0,679 0,279 Valid 

10. iTenang 0,517 0,279 Valid 

11. iBekerja iSungguh-Sungguh 0,554 0,279 Valid 

12. iMemberikan iJaminan 0,391 0,279 Valid 

13. iMemiliki iImajinasi 0,385 0,279 Valid 

14 iSifat iSensitive 0,357 0,279 Valid 

15. iMemiliki iIntelektual 0,587 0,279 Valid 

Kemampuan 

i(X2) 

1. iMemiliki iKecerdasan 0,444 0,279 Valid 

2. iBekerja icepat itapi icermat 0,646 0,279 Valid 

3. iDaya iIngat iYang iBaik 0,789 0,279 Valid 

4. iFisik idan iStamina 0,658 0,279 Valid 

5. iKecekatan iyang ibagus 0,793 0,279 Valid 

6. iMenggunakan iKekuatan 0,580 0,279 Valid 

7. iKeterampilan iDalam 

iBekerja 0,657 0,279 Valid 

Kepuasan iTamu 

i(Y) 

1. iPenampilan iProduct 0,518 0,279 Valid 

2. iProduk iYang idiawarkan 0,517 0,279 Valid 

3. iPenyajian iProduk 0,584 0,279 Valid 

4. iMutu iProduk 0,827 0,279 Valid 

5. iKonsistensi iProduk 0,687 0,279 Valid 

6. iSusunan iProduk 0,647 0,279 Valid 

7. iHarga iYang idiTawarkan 0,620 0,279 Valid 

8. iSesuai ikeingina 0,398 0,279 Valid 

9. iTepat iwaktu 0,512 0,279 Valid 

10. iPelayanan isegera 0,578 0,279 Valid 

11. iKenyamanan iPelayanan 0,646 0,279 Valid 

12. iPerhatian iTerhadap 

ikebutuhan 0,845 0,279 Valid 

13. iPercaya idiri idalam 

ipelayanan 0,678 0,279 Valid 

14. iwarna idan ibentu 0,587 0,279 Valid 

15. iSuasana 0,487 0,279 Valid 

16. iKarakteristik 0,429 0,279 Valid 

17. iMudah iDitemukan 0,319 0,279 Valid 

18. iNyaman iselama itinggal 0,587 0,279 Valid 

19. iEfesiensi idalam ipelayanan 0,546 0,279 Valid 

Dari isetiap ibutir ipertanyaan idiperoleh ibesaran iperson icorrelation ilebih idari 

i0,279. ikarena ikoefisien ikorelasi isetiap iitem ipengukur iyang idigunakan ikonsisten, 

idapat idipercaya idan idiandalkan. iUji ivaliditas idigunakan idengan icara imenguji 

ikorelasi iantara iskor iitem idengan iskor itotal imasing-masing ivariabel. iSecara istatistik 

iangka ikorelasi ibagian itotal iyang idiperoleh iharus idibandingkan idalam iangka itabel ir 

iproduct imoment. iApabila inilai ir-hitung i> ir-tabel imaka ikuesioner idikatakan ivalid. 

iBerdasarkan itabel idi iatas imenunjukkan ibahwa isemua ibutir ipertanyaan ipada ivariabel 

ipersonality, ikemampuan ikerja idan ikepuasan itamu imemenuhi ipersyaratan 

idikarenakan inilai ikorelasi imempunyai inilai idi iatas i0,279. 
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B. Uji iReliabilitas 

Hasil iuji ireliabilitas idengan imenggunakan irumus iCronbach’s iAlpha iserta idengan 

ibantuan isoftware iSPSS i(Statistical iPackage ifor ithe iSocial iSciences iatau iStatistical 

iProduct iand iService iSolution), idiperoleh ihasil iperhitungan iyang idisajikan ipada 

itabel iberikut iini: 
 

 

 

 

 

Tabel.2 iHasil iPengujian iReliabilitas 

Variabel 

Koefisien iCronbach 

iAlpha Simpulan 

 Hitung Standar 

Personality 0,893 0,5 Reliabel 

Kemampuan 

iKerja 

0,608 0,5 Reliabel 

Kepuasan 

iTamu 

,0910 0.5 Reliabel 

Dari iTabel i2. iPengujian idi iatas idiperoleh ihasil iyang imenunjukkan i ihitung 

i> i istandar i(0,5) isehingga idapat idisimpulkan ibahwa ivariabel ivariabel iyang idipakai 

idalam ipenelitian iini iadalah ireliabel. iDengan idemikian imaka ijelaslah ibahwa 

ivariabel-variabel itersebut idapat idigunakan iuntuk ipenelitian iselanjutnya ikarena idapat 

idiandalkan. 

C. Uji iNormalitas 

Pengujian idistribusi idata ibertujuan iuntuk ipengujian isuatu idata ipenelitian 

iapakah idalam imodel istatistik, ivariabel iterikat idan ivariabel ibebas iberdistribusi 

inormal iatau iberdistribusi itidak inormal. iDistribusi idata inormal imenggunakan istatistik 

iparametrik isebagai ialat ipengujian. iSedangkan idistribusi itidak inormal idigunakan 

iuntuk ianalisis ipengujian istatistik inon iparametrik. iUji inormalitas idalam ipenelitian 

iini idilakukan iuntuk imenguji inormalitas idata idari imasing-masing ivariabel idengan 

imenggunakan ione isample ikolmogorov-smirnov. iUntuk imenguji inormalitas idata 

isuatu ipenelitian, isalah isatu ialat iyang idigunakan iadalah imenggunakan iuji 

iKolmogorov iSmirnov. iDistribusi idata idapat idilihat idengan imembandingkan iZ 

ihitung idengan iZ itabel idengan ikriteria isebagai iberikut: i1. i2. iJika iZ ihitung 

i(Kolmogorov iSmirnov) i< iZ itabel i(1,96), iatau iangka isignifikansi i> itaraf 

isignifikansi i() i0,05; imaka idistribusi idata idikatakan inormal. iJika iZ ihitung 

i(Kolmogorov iSmirnov) i> iZ itabel i(1,96), iatau iangka isignifikansi i< itaraf 

isignifikansi i() i0,05 idistribusi idata idikatakan itidak inormal. iDari ihasil iuji 

inormalitas ididapatkan inilai isignifikansi i0,826 isehingga idapat idisimpulkan ibahwa 

idata iberdistribusi inormal ikarena inilai isignifikansi i> i0,05. 

D. Uji iMultikolinearitas 

Uji imultikolineritas ibertujuan iuntuk imenguji iapakah idalam imodel iregresi 

iditemukan iadanya ikolerasi iantar ivariabel ibebas. iModel iregresi iyang ibaik 

iseharusnya itidak iterjadi ikorelasi idiantara ivariabel ibebas. iJika ivariabel ibebas isaling 

iberkorelasi, imaka ivariabel-variabel iini itidak iorthogonal. iVariabel iorthogonal iadalah 

ivariabel ibebas iyang inilai ikorelasi iantar isesama ivariabel ibebas isama idengan inol. 
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iMultikoloneritas idapat idilihat idari inilai itolerance idan iVariance iInflation iFactor 

i(VIF). iRegresi ibebas idari imultikoloneritas iapabila inilai itoleransinya idi iatas i0,0001 

idan iVIF ikurang idari i5 iatau inilai iVIF imultikoloneritas iadalah ikurang idari i10 idan 

itolerance imendekati i1. 
Tabel.3 iUji iMultikolineritas 

Variabel 
Collinearity iStatistics 

VIF 

Personality 2,766 

Kemampuan iKerja 2,766 

 Dari itabel i3 idi iatas idapat idisimpukan ibahwa idata idalam ipenelitian iini itidak 

iterjadi imultikolinieritas. 

 

E. Analisis iRegresi iBerganda 

Analisis iRegresi iAnalisis iregresi iberganda iini idigunakan iuntuk imengetahui 

ibagaimana ipengaruh iantara ivariabel ipersonality idan ikemampuan ikerja iterhadap 

ikepuasan itamu iUNP iHotel i& iConventian i. iBerdasarkan ipada ihasil iperhitungan 

idiketahui ipersamaan igaris iregresinya isebagai iberikut: 
Tabel i4.Analisis iRegresi 

Variabel Koefisien i t Sig 

Personality 0,538 5,151 00 

Kemampuan iKerja 0,396 4,657 00 

Uji iF 143,976  00 

Koefisien 

iDeterminasi i(R2) 

0,785   

Berdasarkan itabel i5 idi iatas imaka ipersamaan iregresinya iadalah: i 

Y i= ia+b1X1 i+ ib2X2 i 

Y= i0,538X1+0,396X2 

 iDi imana: iY i= iVariabel ikepuasan itamu 

Sehingga idapat idiinterprestasikan ibahwa ikoefisien iregresi iuntuk ivariabel 

ipersonality isebesar i0,538 iartinya ijika ipersonality imeningkat isatu isatuan, imaka 

ikepuasan itamu iUNP iHotel i& iConvention i iakan imeningkat isebesar i0,538. 

iSedangkan iuntuk ivariabel ikemampuan ikerja isebesar i0,396 iartinya ijika ikemampuan 

ikerja imeningkat isatu isatuan, imaka ikepuasan itamu iUNP iHote i& iConvention iakan 

imeningkat isebesar i0,396. 

Pengujian iHipotesis 

Uji iHipotesis iParsial i(Uji it) 

1. Pengaruh iantara ivariabel ipersonality i(X1) idengan ikepuasan itamu i(Y) idengan 

itaraf ikepercayaan i5%,n i= i80, ittabel i(n-k) i= i1,99. 

1) Kriteria iPengujian idengan itest iApabila it-hitung i> it-tabel, imaka 

iH0 iditolak idan iH1 iditerima. iApabila it-hitung i< it-tabel, imaka 

iH0 iditerima idan iH1 iditolak. i 

2) Perhitungan it-hitung idengan imenggunakan iprogram iSPSS i17.0 

ifor iWindows idiperoleh inilai it ihitung isebesar i6,161. 

3) Setelah idiadakan ipengujian it ihitung ihasilnya imenunjukkan 

ibahwa it-hitung i> it-tabel iyaitu isebesar i6,161 i> i1,99 ijadi 

ikesimpulannya iH1 iditerima, iberarti iada ipengaruh ipositif idan 

isignifikan iantar ipersonality i(X1) iterhadap ikepuasan itamu i(Y). i 

2. Pengaruh iantara ivariabel ikemampuan ikerja i(X2) idengan ivariabel ikepuasan 

itamu idengan itaraf ikepercayaan i5%,n i= i80, ittabel i(n-k) i= i1,99. i 
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1) Kriteria iPengujian idengan itest iApabila it-hitung i> it-tabel, 

imaka iH0 iditolak idan iH1 iditerima. iApabila it-hitung i< it-

tabel, imaka iH0 iditerima idan iH1 iditolak. 

2) Perhitungan it-hitung idengan imenggunakan iprogram iSPSS 

i17.0 ifor iWindows idiperoleh inilai it ihitung isebesar i4,535. i 

3) Setelah idiadakan ipengujian it ihitung ihasilnya imenunjukkan 

ibahwa it-hitung i> it-tabel iyaitu isebesar i4,535 i> i1,99 ijadi 

ikesimpulannya iH1 iditerima, iberarti iada ipengaruh ipositif idan 

isignifikan iantar ikemampuan ikerja i(X2) iterhadap ikepuasan 

itamu i(Y) 

Analisis iKoefisien iDeterminasi 

 Nilai ikoefisien ideterminasi iadalah iAdjusted iR iSquare iyaitu isebesar i0,785. 

iHal iini imenunjukkan ibahwa ivariasi iperubahan ifaktor ipersonality i(X1) idan 

ikemampuan ikerja i(X2) isecara ibersama-sama imampu imempengaruhi ivariasi 

iperubahan ifaktor ikepuasan itamu isebesar i78,5%. iSedangkan isisanya isebesar i21,5% 

idipengaruhi ioleh ifaktor ilain iyang itidak idapat itermasuk idalam ipenelitian iini. 

PEMBAHASAN 

Ada iPengaruh iPositif idan iSignifikan iantara iPersonality i(X1) iterhadap 

iKepuasan iTamu i(Y)  

Pengembangan ipersonality isetiap imanusia isangat ididorong ioleh ipotensi idan 

ikeunikan itersendiri iyang itersembunyi idalam idirinya, itetapi ibagaimana imanusia 

idapat imewujudkan isegala ipotensi iyang iada idalam idirinya imenjadi ikenyataan 

itergantung ipada isikap idan ikepribadiannya. iPada iumumnya imanusia imemiliki 

ikecenderungan idan imengharapkan idirinya iberkembang ilebih ibaik idan ilebih ibaik 

ilagi ipada imasa iyang iakan idatang. iPersoalan ipersonality idalam idunia ibisnis ikini 

isepertinya isudah imenjadi iharga iyang iharus idibayar ioleh iperusahaan iagar iia itetap 

isurvive idalam ibisnisnya. iUNP iHotel i& iConvention iyang iberada idi iJL iNusa iIndah 

iNo.21, iRT.04/RW.02, iWest iAir iTawar, iPadang iUtara, iKota iPadang, isangat 

imemperhatikan idan ipeduli iterhadap itamu iyang idatang iserta istaff ihotel 

imemperlihatkan ipersonality iyang ibaik ibagi iseluruh ikaryawannya idalam imelaksankan 

ipelayanan. iKondisi ikepuasan itamu itentunya ijuga imenjadi itarget idari iUNP iHotel i& 

iConvention i idengan icara imemberikan iproduk iyang ibagus. iPengaruh ipersonality 

iterhadap ikepuasan itamu iUNP iHotel i& iConvention isangat ibesar iyaitu i53,8%, ihal 

iini idisebabkan itamu iyang idatang idan imenginap imerasa inyaman iserta imenikmati 

ifasilitas iyang iada idi iUNP iHotel i& iConvention imerasa ipuas isampai isangat ipuas 

idengan ipersonality i(kepribadian) ikaryawan iUNP iHotel i& iConvention. iUntuk 

imengatahui iapakah ipersonality iberpengaruh iterhadap ikepuasan ikaryawan iUNP iHotel 

i& iConvention, idapat idilihat ipada itabel idi ibawah iini. 
Tabel.5. iPernyataan iResponden iTerhadap iPersonality 

No Pernyataan 
STP TP CP P SP 

Ʃ 
1 2 3 4 5 

1.  Karyawan iUNP iHotel&Convention imudah 

ibergaul idaalm ipelayana i 

0,0 2,6 7,6 77,6 12,5 100 

2.  Karyawan iUNP iHotel i& iConvention iBanyak 

ibicara idalam ipelayanan 

0,0 2,6 16,5 63,5 17,5 100 

3.  Karyawan iUNP iHotel i& iConvention itegas idan 

isenyum idalam imemberikan ipelayanan i 

0,0 2,6 0,0 49.3 51,3 100 

4.  Karyawan iUNP iHotel&Convention ibaik ihati 

idalam imemberikan ipelayanan 

0,0 16,4 29,8 46,5 7,5 100 

 

5.  Karyawan iUNP iHotel&Convention isangat 

ikooperatif idalam ipelayanan 

0,0 16,6 40,6 30,3 12,5 100 
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6.  Karyawan iUNP iHotel&convention idapat 

idipercaya idalam imemberikan ipelayanan 

0,0 14,0 40,9 33,5 12,5 100 

7.  Karyawan iUNP iHotel i& iConvention 

 isangat iperhatian idalam ipelayanan 

0,0 2,6 24,8 45,5 17,5 100 

8.  Karyawan iUNP iHotel&Convention isangat 

ikekeluargaan 

0,0 14,0 30,0 43,5 12,5 100 

9.  Karyawan iUNP iHotel&Convention iperhatian 

idalam ilayanan 

0,0 2,6 12,6 68,5 12,5 100 

10.  Karyawan iUNP iHotel i& iConvention itenang 

idalam imemberikan ipelayanan 

0,0 2,6 0,0 51,3 51,3 100 

Dari itabel i5 idi iatas idapat idijelaskan ibahwa ipersonality iyang idimiliki ioleh 

ikaryawan iUNP iHotel i& iConvention imampu imempengaruhi ikepuasan itamu, iini 

iterbukti idengan ipernyataan itamu iyang imenyakatan ipuas iterhadap ikaryawan iyang 

imudah ibergaul isebesar i77,6%, ibanyak ibicara isebesar i63,5%, imenyatakan isangat 

ipuas iterhadap itegas idalam ipelayanan isebesar i49,3%, imenyatakan ipuas iterhadap 

ikaryawan iyang ibaik ihati isebesar i46,5%, ikooperatif isebesar i30,3%, idapat idipercaya 

isebesar i33,5%, ikekeluargaan iperhatian isebesar isebesar i45,5%, i43,5%, imemusatkan 

iperhatian ipada ipelayanan isebesar i68,5%, itenang idalam ipelayanan isebesar i51,3%. 

Ada iPengaruh iPostif idan iSignifikan iAntara iKemampuan iKerja i(X2) iTerhadap 

iKepuasan iTamu 

 Kemampuan ikerja ikaryawan idalam imelaksanakan itugas iyang idibebankan 

isangat iperlu idiperhatikan. iKaryawan iharus imemiliki ikemampuan iyang icukup iyakni 

ikemampuan iintelektual inonfisik idiperlukan iuntuk imenjalankan ikegiatan imental idan 

ikemampuan ifisik iyang idiperlukan iuntuk imelaksanakan itugas-tugas iyang imenuntut 

istamina, ikecakapan, ikekuatan, idan iketerampilan ikerja. 

 Robbins imenyatakan ikemampuan ikerja ikaryawan idalam imelaksanakan itugas 

iyang idibebankan isangat iperlu idiperhatikan. iKaryawan iharus imemiliki ikemampuan 

iyang icukup iyaitu ikemampuan iintelektual inon-fisik idiperlukan iuntuk imenjalankan 

ikegiatan imental. iAda ikemampuan iberhitung, ipemahaman iverbal, ikecepatan 

iperseptual, ipenalaran iinduktif, ipenalaran ideduktif, ivisualisasi iruang idan iingatan 

i(memori). iDiperlukan ipengujian i(tes) iyang imengukur idimensi ikemampuan 

iintelektual i(kecerdasan ikhusus) idan imerupakan iperamal iyang ikuat ibagi ikinerjanya. 

iSeterusnya iRobbins ijuga imenyatakan ikemampuan ifisik iadalah ikemampuan iyang 

idiperlukan iuntuk imelaksanakan itugas-tugas iyang imenuntut istamina, ikecekatan, 

ikekuatan idan iketrampilan ikerja. iKemampuan idipengaruhi ioleh iproses ibelajar. 

iApabila ikaryawan itidak imempunyai ikemampuan iyang icukup idalam imelaksanakan 

ipekerjaan iyang idibebankan, imaka ipekerjaan itersebut itidak iakan idapat idiselesaikan 

isesuai idengan iwaktu iyang itelah iditetapkan. iSebaliknya, ijika ikaryawan imempunyai 

ikemampuan iyang icukup, imaka itugas-tugas idiselesaikan idengan ibaik. 

Untuk imengatahui iapakah ikemampuan ikerja iberpengaruh iterhadap ikepuasan itamu 

iUNP iHotel i& iConvention: 
Tabel i6. iPernyataan iResponden iTerhadap iKemampuan iKerja 

No Pertanyaan 
STP TP CP P SP Ʃ 

1 2 3 4 5  

1.  Karyawan iUNP iHotel&Convention 

iMemiliki ikecerdasan iyang isama 

0,0 

 

6,3 27,5 45,5 21,3 100 

2.  Karyawan iUNP iHotel&Convention 

imampu ibekerja idengan icepat itapi icermat 

0,0 2,5 1,3 47,5 48,8 100 

3.  Karyawan iUNP iHotel&Convention 

imemiliki idaya iingat iyang ibaik 

0,0 17,5 16,3 55,0 11,3 100 

4.  Karyawan iUNP iHotel&Convention 0,0 0,0 13,8 28,8 57,5 100 
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imemiliki ikemampuan ifisik idan imental 

iyang ibaik idan isehat 

5.  Karyawan iUNP iHotel&Convention iharus 

imemilki ikecekatan iyang ibagus 

0,0 2,5 21,3 62,5 13,8 100 

6.  Karyawan iUNP iHotel&Convention 

ibekerja imenggunakan ikekuatan 

0,0 0,0 51,3 40,0 8,8 100 

7.  Karyawan iUNP iHotel&Convention 

imemiliki iketerampilan idalam ibekerja 

0,0 2,5 35,0 51,3 11,3 100 

Dari itabel i7 idi iatas idapat idijelaskan ibahwa ikemampuan ikerja iyang idimiliki 

ikaryawan iUNP iHotel&Convention imampu imempengaruhi ikepuasan itamu, iini 

iterbukti idengan ipernyataan itamu iyang imenyakatan ipuas ibahwa ikaryawan iharus 

imemiliki ikecerdasan isebesar i45,0%, isangat ipuas idengan ibekerja icepat itapi icermat 

isebesar i48,8%, ipuas idengan idaya iingat iyang ibaik isebesar i55,0%, imenyatakan 

isangat ipuas iterhadap ifisik idan istamina ikaryawan isebesar i57,5%, imenyatakan ipuas 

iterhadap ikecekatan iyang ibagus isebesar i62,5%, icukup ipuas idengan ikekuatan iyang 

idimiliki ikaryawan idalam ibekerja isebesar i51,3%, idan imenyatakan ipuas iterhadap 

iketerampilan ibekerja iyang idimiliki ikaryawan isebesar i51,3% 

KESIMPULAN 

Dari  ipenjelasan iyang  itelah  idijelaskan  ipada ibab-bab isebelumnya  idapat  idisimpulkan  iantara 

ilain: i 

1. Tiap-tiap  iindikator  idari  imasing-masing  ivariabel  idalam  ipenelitian  iini idapat  imewakili  idari  

imasing-masing ivariabelnya  idan  isekaligus  idapat  idihandalkan  iuntuk  idipergunakan  isebagai 

iindikator  iyang idapat idigunakan  ioleh  ipeneliti iyang iakan  idatang.  i 

2. Ada ipengaruh ipositif idan isignifikan ipersonality i(kepribadian)  iterhadap ikepuasan  itamu iyaitu 

isebesar  i53,8%. 

3. Ada ipengaruh ipositif idan isignifikan ikemampuan ikerja  iterhadap ikepuasan  itamu  iyaitu isebesar  

i39,6%. 

4. iPengaruh ivariabel ipersonality  idan  ikemampuan  ikerja isecara  ibersama-sama  iberpengaruh  

iterhadap  ivariabel  ikepuasan  itamu  iadalah  isebesar  i78,4% isedangkan  isisanya  isebesar  i21,6% 

idipengaruhi  ioleh ivariabel  ilain  iyang itidak  itermasuk idalam  ipenelitian  iini. 

DAFTAR PUSTAKA 
Faiz, iA., iParhan, iM., i& iAnanda, iR. i(2022). iParadigma iBaru idalam iKurikulum iPrototipe. 

iEdukatif : iJurnal iIlmu iPendidikan, i4(1), i1544–1550. i 

Faiz, iA., i& iSoleh, iB. i(2021). iImplementasi ipendidikan ikarakter iberbasis ikearifan ilokal. 

iJINoP i(Jurnal iInovasi iPembelajaran), i7(1), i68–77. 

ihttps://doi.org/10.22219/jinop.v7i1.14250 iKarakter iFaiz, iA., iSoleh, iB., iKurniawaty, iI., 

i& iPurwati. i(2021). iTinjauan iAnalisis iKritis iTerhadap iFaktor iPenghambat iPendidikan 

idi iIndonesia. iJurnal ihttps://doi.org/https://doi.org/10.31004/basicedu.v5i4.1014 i 

Fauzi, iA. i(1990). iPsikologi iUmum. iGramedia. i 

Hahn, iD., i& iPayne. i(2004). iFocus iOn iHealth. iBasicedu, iVolume i5(4), i1766–1777. i 

Hibatullah, iI. iN., iSusanto, i& iMonalisa, iL. iA. i(2019). iProfil iKemampuan iSpasial iSiswa 

iDitinjau iDari iTipe iKepribadian iFlorence iLittauer. iFIBONACCI: iJurnal iPendidikan 

iMatematika iDan iMatematika, i6(2), i115–124. ijurnal.umj.ac.id/index.php/fbc i 

Hurlock, iB. i. i(1974). iPersonality iDevelopment. i 

Iskandar, iS., iSholeh, iM., i& iIswahyudi, iC. i(2018). iSistem iPakar iUntuk iMenentukan 

iKepribadian iSeseorang iBerdasarkan iTes iPersonalitas iFlorence iLittauer iBerbasis iWeb. 

iJurnal iSCRIPT, i2(2), i47–54. i 

Kussuma, iW., i& iHenuk, iL. i(2021). iPengembangan iPribadi iGuru iPAK idan iSiswa iSekolah 

iDasar iNekbaun. iHarati: iJurnal iPendidikan iKristen, i1(2), i188-. 

 iLittauer, iF. i(1996). iPersonality iPlus i(Lyndon iSaputra i(ed.)). iBinarupa iAksara. 

https://doi.org/https:/doi.org/10.31004/basicedu.v5i4.1014


 

12 
 

 iNasution, iN., iYaswinda, iY., i& iMaulana, iI. i(2019). iAnalisis iPembelajaran iBerhitung 

imelalui iMedia iPrisma iPintar ipada iAnak iUsia iDini. iObsesi : iJurnal iPendidikan iAnak 

iUsia iDini, i4(1), i240. 

 iPitaloka, iD. iL., iDimyati, iD., i& iPurwanta, iE. i(2021). iPeran iGuru idalam iMenanamkan 

iNilai iToleransi ipada iAnak iUsia iDini idi iIndonesia. iJurnal iObsesi : iJurnal iPendidikan 

iAnak iUsia iDini, i5(2), i1696–1705. ihttps://doi.org/10.31004/obsesi.v5i2.972 

Kreitner, iRobert i& iAngelo iKinicki. i2000. iOrganizational iBehavior. iNew iYork: iMcGraw-

Hill iCompanies iInc. iMcCrae, iR. iR. i1992. iSpecial iIssue: iThe iFive iFactor iModel: 

iIssue iand iApplications, iJournal iof iPersonality, iJuni. iRobbins, iStephen iP. i1998. 

iPerilaku iOrganisasi. iJilid ikesatu. iJakarta: iPrenhallindo. i_________. i2008. 

iOrganizational iBehavior, iConcept, iand iApplication. i12th iEdition. iUSA: iPrentice iHall. 

i 

Soekresno. i2000. iManajemen iFood iand iBeverage iService iHotel. iJakarta: iPT iGramedia 

iPustaka iUtama. iSugiarto, iEndar. i2003. iPsikologi iPelayanan idalam iIndustri iJasa. 

iJakarta: iPT iGramedia iPustaka iUtama. iSujatno, iAgus. i2004. iDalam 

ibelajarspikologi.com. iposted iby: i 

Haryanto, i2010. iSjarkawim, i2006. iDalam ibelajarspikologi.com. iposted iby: iHaryanto, i2010. 

iSwastha, iBasu idan iHandoko. i1997. iManajemen iPemasaran iModern. iYogyakarta: 

iLiberty. iTjiptono, iFandy. i2000, iManajemen iJasa. iYogyakarta: iAndi iOffset. iZainun, 

iBuchori. i1994. iManajemen idan iMotivasi. iJakarta: iBalai iAksara iZeithaml, iV. iA., i& 

iBitner, iM. iJ., i1996, iService iMarketing: iIntegrating icustomer ifocus iacross ithe ifirm. 

iNew iYork: iMcGraw iHill. 

https://doi.org/10.31004/obsesi.v5i2.972

