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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra
merek terhadap kepuasan konsumen di Hotel Ibis Styles Yogyakarta. Responden
penelitian ini berjumlah 100 orang yang merupakan orang-orang yang pernah
berkunjung dan menikmati pelayanan di Hotel Ibis Styles Yogyakarta. Penentuan
sampel menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik accidental
sampling dalam pemilihan responden.

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang
sudah diuji validitas dan reliabilitasnya. Sedangkan untuk menguji apakah ada
pengaruh signifikan antara variabel bebas, yaitu Kualitas Pelayanan dan Citra Merek
terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Konsumen, digunakan metode Analisis
Regresi Linear Berganda dengan Uji R* Uji t dan Uji F. Nilai R? = 0,342, artinya
sebesar 34,2% Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel-variabel bebas
(Kualitas Pelayanan dan Citra Merek), sedangkan 65,8% dijelaskan oleh faktor-faktor
lain yang tidak diteliti. Pada uji t diperoleh hasil pengaruh secara parsial dari variabel
bebas terhadap variabel terikat; kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen dan citra merek tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan pada hasil pengujian menunjukkan nilai sig. uji F sebesar 0,00
artinya secara simultan, variabel Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This study aims to know the effect of service quality and brand image toward
consumer satisfaction in Ibis Styles Hotel Yogyakarta. Respondents in this study are
100 people who ever visited and enjoyed the service in Ibis Styles Hotel Yogyakarta.
Sample determination used non-probability sampling method with accidental technique
in choosing the respondents.

The gather data technique is done by distributed the questionnaire that tested
its validity and reliability. Whereas for test that there is a significant effect between
independent variables are service quality and brand image toward dependent variable
is customer satisfaction, used Multiple Linear Regression Analysis method with R2
Test, t-test, and F test. The value of R? = 0,342, means that 34,2% of customer
satisfaction can be cleared that the independent variables (service quality and brand
image), whereas 65,8% can be cleared that the other factors which did not examined.
The t-test results obtained that the partial effect of the independent variables toward
the dependent variable; there is an effect of service quality toward customer
satisfaction, and there is no effect of brand image toward customer satisfaction.
Whereas the result test showed value of sig. F test is 0,00 that means simultaneously,
the service quality and brand image is affecting significantly toward customer
satisfaction.

Key word: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction

XVi



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra
merek terhadap kepuasan konsumen di Hotel Ibis Styles Yogyakarta. Responden
penelitian ini berjumlah 100 orang yang merupakan orang-orang yang pernah
berkunjung dan menikmati pelayanan di Hotel Ibis Styles Yogyakarta. Penentuan
sampel menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik accidental
sampling dalam pemilihan responden.

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang
sudah diuji validitas dan reliabilitasnya. Sedangkan untuk menguji apakah ada
pengaruh signifikan antara variabel bebas, yaitu Kualitas Pelayanan dan Citra Merek
terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Konsumen, digunakan metode Analisis
Regresi Linear Berganda dengan Uji R* Uji t dan Uji F. Nilai R? = 0,342, artinya
sebesar 34,2% Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel-variabel bebas
(Kualitas Pelayanan dan Citra Merek), sedangkan 65,8% dijelaskan oleh faktor-faktor
lain yang tidak diteliti. Pada uji t diperoleh hasil pengaruh secara parsial dari variabel
bebas terhadap variabel terikat; kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen dan citra merek tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan pada hasil pengujian menunjukkan nilai sig. uji F sebesar 0,00
artinya secara simultan, variabel Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen

XV



ABSTRACT

This study aims to know the effect of service quality and brand image toward
consumer satisfaction in Ibis Styles Hotel Yogyakarta. Respondents in this study are
100 people who ever visited and enjoyed the service in Ibis Styles Hotel Yogyakarta.
Sample determination used non-probability sampling method with accidental technique
in choosing the respondents.

The gather data technique is done by distributed the questionnaire that tested
its validity and reliability. Whereas for test that there is a significant effect between
independent variables are service quality and brand image toward dependent variable
is customer satisfaction, used Multiple Linear Regression Analysis method with R2
Test, t-test, and F test. The value of R? = 0,342, means that 34,2% of customer
satisfaction can be cleared that the independent variables (service quality and brand
image), whereas 65,8% can be cleared that the other factors which did not examined.
The t-test results obtained that the partial effect of the independent variables toward
the dependent variable; there is an effect of service quality toward customer
satisfaction, and there is no effect of brand image toward customer satisfaction.
Whereas the result test showed value of sig. F test is 0,00 that means simultaneously,
the service quality and brand image is affecting significantly toward customer
satisfaction.

Key word: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction

XVi



BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Dewasa ini di Indonesia bisnis perhotelan mengalami pertumbuhan dan
berkembangan yang pesat. Indonesia memiliki banyak daerah dengan jumlah
destinasi pariwisata dan hotel yang semakin bertambah. Hal ini juga terjadi di
kota-kota besar yang ada di beberapa provinsi di Indonesia. Bisnis pelayanan jasa
seperti hotel atau sejenisnya semakin tumbuh dengan pesat. Hotel merupakan
suatu usaha akomodasi atau perusahaan pada bidang pelayanan bagi masyarakat
umum yang terdapat fasilitas mulai dari jasa penginapan, penyedia makanan dan
minuman, jasa layanan kamar, serta jasa pencuci pakaian. Fasilitas ini dapat
digunakan bagi mereka yang bermalam di hotel maupun mereka yang hanya
menggunakan fasilitas tersebut. Hotel tergolong perusahaan yang pengelolaan
usahanya memerlukan modal dan tenaga kerja yang besar. Hotel memiliki
karakteristik yang berbeda dengan perusahaan dibidang lain dimana usaha ini
beroperasi selama 24 jam sehari tanpa hari libur guna untuk melayani pelanggan
hotel dan masyarakat umum yang ingin menggunakan jasa hotel. Sebagali
perusahaan yang bergerak dibidang jasa harus berusaha untuk memberikan
pelayanan yang maksimal untuk pelanggan, karena dengan kualitas pelayanan
yang baik, maka akan tercipta persepsi bagi pelanggan bahwa hotel tersebut telah
sesuai dengan harapan dari pelanggan tersebut. Dengan demikian hotel yang
berkualitaslah yang bersaing dan menguasai pasar. Saat ini banyak perusahaan
yang meminati perusahaan dibidang perhotelan dengan mendirikan bermacam-
macam hotel. Salah satu kota besar di Indonesia yang menghadapi persaingan

ketat dibidang perhotelan yaitu Kota Yogyakarta.



Kota Yogyakarta merupakan Kota Pelajar, Kota Wisata dan Kota
Budaya. Saat ini D.l Yogyakarta khususnya Kota Yogyakarta telah mengalami
peningkatan dibidang pariwisata tepatnya dibidang perhotelan. Seiring
perkembangan pada sektor pariwisata meningkat, hal ini mendorong sektor jasa
dibidang perhotelan sehingga persaingan bisnis pada sektor jasa khususnya hotel
semakin meningkat tajam dan ketat. Di daerah Yogyakarta memiliki berbagai
jenis hotel dari hotel melati sampai dengan hotel bintang 5. Menurut Sistem
Informasi Statistik Hotel, Dinas Pariwisata Daerah Istimewa Yogyakarta
menunjukkan bahwa jumlah hotel berbintang 3 menempati urutan kedua.

Terdapat 35 hotel berbintang 3 (jenishotel.info, 2015), di antaranya:

Tabel 1.1
DAFTAR HOTEL BINTANG 3 DI YOGYAKARTA
No Nama Hotel No Nama Hotel
1 | Tjokro Style Yogyakarta Hotel 19 | Atrium Premiere Hotel-
Yogyakarta
2 | Hotel Neo Malioboro 20 | Wisma MMUGM Hotel
3 | D’Omah Hotel Yogya 21 | Quin Colombo Hotel
4 | Student Park Hotel Apartment 22 | The Edelweiss Hotel
Yogyakarta
5 | Ibis Styles Yogyakarta Hotel 23 | Abadi Hotel Jogja
6 | Hotel Neo Plus Awana 24 | Favehotel Kusumanegara
Yogyakarta
7 | Hotel Arjuna Yogyakarta 25 | Gowongan Inn
8 | Lynn Hotel by Horison 26 | Cakra Kembang Hotel
9 | Tasneem Boutique Convention 27 | Hotel Mutiara Malioboro
Hotel Yogyakarta
10 | Grand Zuri Malioboro-Yogyakarta 28 | Grage Ramayana Hotel
Hotel
11 | H Boutique Hotel Jogjakarta 29 | The Grand Palace Hotel
Yogyakarta
12 | Hotel Dafam Fortuna Malioboro 30 | The Victoria Hotel Yogyakarta
13 | Puri Artha Hotel Yogyakarta 31 | Grage Yogya Hotel
14 | Hotel Ibis Malioboro 32 | Raffless Holiday Jogja Hotel
15 | Pandanaran Hotel Yogyakarta 33 | Kangen Boutique Hotel
Yogyakarta
16 | Casa Raffles Hotel 34 | LPP Garden Hotel
17 | LPP Convention Hotel 35 | Hotel Dafam Fortuna Seturan
Yogyakarta
18 | @HOM Platinum Gowongan
Hotel




Kelebihan dari hotel bintang 3 yaitu memiliki pelayanan hotel mirip dengan hotel
berbintang 4, namun memberikan harga terjangkau. Semakin berkembangnya
jumlah hotel, maka akan meningkatkan persaingan yang semakin ketat. Oleh
karena itu, setiap usaha dibidang perhotelan harus memiliki strategi dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas, karena itu merupakan suatu hal penting
yang harus dilakukan oleh sebuah hotel. Dengan demikian, perusahaan yang
konsep pemasarannya berorientasi pada pembentukan kemitraan dengan
pelanggan (market driven partnership) melalui pengembangan komunikasi yang
interaktif dan intensif dengan pelanggan dapat secara mudah membentuk dan
memperkuat persepsi pelanggan dalam menciptakan citra merek dari suatu
perusahaan yang baik dimata konsumen.

Citra merek (brand image) merupakan representasi dari
keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman
masa lalu terhadap merek itu. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap
yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen
yang memiliki citra yang positif terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan
untuk melakukan pembelian. Pada perusahaan jasa, citra merupakan hal yang
dapat mempengaruhi positif atau negatif aktivitas pemasaran sehingga citra ini
sangat penting. Dimana perilaku dan keputusan konsumen dipengaruhi oleh citra,
dalam mencapai tujuan yang berorientasi kepada kepuasan konsumen, kinerja
perusahaan akan menentukan persepsi konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan. Konsumen yang mendapatkan dan merasakan kualitas pelayanan dari
sebuah bisnis perhotelan pasti akan mendapat kepuasan, sehingga konsumen
tersebut memberikan citra yang baik untuk hotel tersebut dan menjadi konsumen

yang loyal. Mengemukakan bahwa konsumen yang loyal ditunjukan dari
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kesediaan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang karena komitmen pada
suatu merek/ produk/ jasa maupun terhadap perusahaan. Adapun hal yang
membuat pelanggan menjadi loyal didasarkan beberapa hal diantaranya kepuasan
konsumen terhadap pelayanan yang telah diberikan sesuai atau melebihi dari
harapan konsumen. Selain itu karena mereka memiliki dedikasi terhadap merek/
produk/ jasa tertentu, struktur preferensi mereka memperlihatkan utilitas yang
sangat tinggi terhadap suatu merek/ jasa tertentu dan sangat rendah terhadap
merek/ jasa yang lain, karena merek/ jasa tersebut memiliki atribut berupa value
kinerja yang tidak bisa ditandingi oleh merek/ jasa yang lain, dan kemudahan
mendapatkan merek/ jasa tersebut sama seperti merek/ jasa yang lain. Bisnis
perhotelan harus memberikan kualitas pelayanan yang terbaik untuk dapat
mendapatkan citra perusahaan yang dapat dipandang positif oleh para konsumen.
Konsumen yang mendapatkan kualitas pelayanan yang buruk akan merasa tidak
puas dan kecewa, namun sebaliknya konsumen yang mendapatkan kualitas
pelayanan yang terbaik dan berbeda pasti akan merasa puas, sehingga konsumen
yang merasa puas akan cenderung loyal terhadap suatu perusahaan, karena rasa
kepuasan konsumen akan mempengaruhi kualitas pelayanan dan citra merek
perusahaan yang baik.

Kepuasan konsumen merupakan faktor utama dalam menilai kualitas
pelayanan, dimana konsumen menilai kinerja pelayanan yang diterima dan yang
dirasakan langsung terhadap suatu produk. Kualitas pelayanan ditentukan oleh
bagaimana tingkat kesesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan harapan
yang diharapkan oleh pengguna layanan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang

dirasakan akan semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen/ pelanggan,



selanjutnya akan berdampak positif pada perilaku ataupun niat seseorang dalam
menyikapi pelayanan tersebut (Cronin dan Taylor dalam Bahar et.al,2009:972).

Saat ini pertumbuhan industri dibidang perhotelan akan semakin
meningkat, sehingga mereka berlomba-lomba dengan memberikan fasilitas dan
kualitas pelayanan yang terbaik kepada konsumennya. Kualitas pelayanan kepada
konsumen yang mereka tingkatkan berefek pada pandangan konsumen terhadap
citra merek yang baik. Salah satu hotel yang bersaing di pusat kota Yogyakarta
dalam memberikan kualitas pelayanan dan membentuk citra merek yang terbaik
dilakukan oleh Hotel Ibis Styles Yogyakarta

Hotel Ibis Styles sebagai usaha jasa di bidang perhotelan yang memiliki
reputasi dan nama besar yaitu Accor Hotels yang merupakan perusahaan
multinasional Perancis terbesar. Hotel Ibis Styles Yogyakarta merupakan hotel
berbintang yang salah satunya terdapat di Yogyakarta tepatnya di Jalan Dagen
daerah Malioboro salah satu aksen Kota Yogyakarta yang sangat terkenal. Hotel
ini termasuk hotel yang berbasis Internasional karena para tamu hotel atau
konsumen yang datang tidak hanya wisatawan luar D.l. Yogyakarta, namun
wisatawan asing dari berbagai Negara pun banyak. Oleh karena itu, Hotel Ibis
Styles Yogyakarta memberikan kualitas pelayanan (services quality) yang terbaik
untuk para konsumennya, dimensi kualitas pelayanan yang diberikan oleh Hotel
Ibis Styles Yogyakarta yang pertama bukti fisik (tangible) merupakan tampilan
fisik Hotel Ibis Styles Yogyakarta dibuat sangat menarik dan lokasi yang sangat
strategis untuk ditemukan oleh konsumen karena berada didekat ikon Kota
Yogyakarta; kedua kehandalan (reliability) yaitu Hotel Ibis Styles Yogyakarta
yang memberikan pelayanan bagi konsumen secara cepat dan tanggap; ketiga

ketanggapan (responsiveness) yaitu karyawan di Hotel Ibis Styles Yogyakarta



cepat dalam menjelaskan layanan dan dapat membantu menjelaskan apabila ada
konsumen yang masih bingung dan cukup tanggap dalam menanggapi keluhan
para konsumen; keempat jaminan (assurance) yaitu karyawan Hotel Ibis Styles
Yogyakarta bersikap sopan dan ramah kepada konsumen yang datang dan
pengetahuan karyawan Hotel Ibis Styles Yogyakarta yang terbilang sangat baik
dikarenakan adanya pengadaan training atau pelatihan yang diberikan oleh Hotel
Ibis Styles Yogyakarta kepada setiap karyawannya; kelima empati (empathy)
yaitu karyawan Hotel Ibis Styles Yogyakarta selalu menyapa setiap konsumen
yang datang, dan mampu menciptakan komunikasi yang baik dengan konsumen.

Berdasarkan uraian diatas, dengan semakin meningkatnya wisatawan
yang datang ke Kota Yogyakarta, memberikan peluang besar bagi Hotel Ibis
Styles Yogyakarta. Banyaknya perhotelan yang baru membuat persaingan
semakin ketat, sama halnya yang terjadi di Hotel Ibis Styles Yogyakarta. Dengan
banyaknya saingan yang mempengaruhi baik dari sisi pengusaha perhotelan
maupun dari sisi konsumen, maka peneliti sangat tertarik untuk mempelajari dan
ingin mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan
konsumen pada Hotel Ibis Styles Yogyakarta.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, peneliti
ingin merumuskan permasalahan dalam, penelitian ini sebagai berikut:

1) Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel kualitas
pelayanan (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati)
terhadap kepuasan konsumen?

2) Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel citra merek

terhadap kepuasan konsumen?



3) Apakah kualitas pelayanan dan citra merek secara bersama-sama

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Ibis Styles

Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian

1)

2)

3)

Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen Hotel Ibis Styles Yogyakarta.

Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh citra merek terhadap kepuasan
konsumen Hotel Ibis Styles Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap

kepuasan konsumen Hotel Ibis Styles Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian

1)

2)

Bagi Peneliti

Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi peneliti untuk
menerapkan pengetahuan teoritis yang diperoleh dari perkuliahan serta
memperluas wawasan penulis dalam bidang perhotelan, khususnya
tentang pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan
konsumen pada Hotel Ibis Styles Yogyakarta.

Bagi Hotel Ibis Styles Yogyakarta

Penelitian ini diharapakan dapat membantu Ibis Styles Yogyakarta untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek
terhadap kepuasan konsumen pada bidang perhotelan, sehingga Ibis
Styles Yogyakarta dapat lebih memperhatikan kualitas pelayanan dan
citra merek serta dapat dijadikan landasan dalam menentukan kebijakan

selanjutnya.



3) Bagi Pihak Lain
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam melakukan
penelitian terhadap objek atau masalah yang sama pada masa yang akan
datang.
1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas sehingga mendapat hasil
yang baik serta terarah sesuai dengan pokok permasalahan yang diteliti, maka
dilakukan batasan sebagai berikut:

1. Penelitian yang dilakukan membatasi jumlah responden sebanyak 100 orang,
yaitu tamu yang pernah menginap dan menggunakan jasa pelayanan di Hotel
Ibis Styles Hotel Yogyakarta.

2. Tempat penelitian dilakukan di Hotel Ibis Styles Yogyakarta, yang beralamat
di JI. Dagen No0.109, Sosromenduran, Gedong Tengen, Kota Yogyakarta,
Daerah Istimewa Yogyakarta 55271.

3. Waktu Penelitian dilakukan selama bulan Desember 2018 sampai dengan

Januari 2019



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan

citra merek terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Ibis Styles Yogyakarta,

dimana penelitian ini menggunakan sampel 100 responden yang pernah menginap

maupun menikmati pelayanan di Hotel Ibis Styles Yogyakarta. Maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

5.1.1

512

Hasil demografik profil responden diperoleh bahwa untuk karakteristik
responden berdasarkan gender yang paling banyak adalah responden
wanita dengan 51 responden (51%) dan yang berikutnya responden pria
sebanyak 49 responden (49%), karakteristik responden berdasarkan
pekerjaan yang paling banyak sebagai pelajar sebanyak 57 responden
(57%) dan yang paling sedikit sebagai pekerjaan wiraswasta sebanyak 5
responden (5%), karakteristik responden berdasarkan pendidikannya yang
terbanyak adalah SMA dan yang paling sedikit adalah pendidikan S2 dan
lain-lain sebanyak 7 responden (7%), dan untuk karakteristikresponden
berdasarkan usia terbanyak adalah usia 18-25 tahun dengan 42 responden
(42%) dan yang paling sedikit adalah usia dibawah 17 tahun sebanyak 11
tahun.

Hasil analisis regresi linier berganda dapat menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen Hotel Ibis Styles Yogyakarta, yang berarti bahwa jika pihak
Hotel Ibis Styles Yogyakarta semakin baik dalam meningkatkan kualitas

pelayanannya, maka akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen
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hotel. Sedangkan untuk variabel citra merek berpengaruh secara tidak
signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Ibis Styles Yogyakarta,
yang berarti jika pihak Hotel Ibis Styles Yogyakarta meningkatkan citra
merek hotelnya, maka tidak akan meningkatkan kepuasan konsumen hotel
secara signifikan. Hal ini dikarenakan konsumen hotel lebih mementingkan
tentang kualitas pelayanan yang diperoleh dari Hotel Ibis Styles

Yogyakarta.

5.2 Keterbatasan

Penelitian ini mempunyai keterbatasan penelitian agar bermanfaat pada

penelitian mendatang. Keterbatasan dapat dijelaskan berikut ini:

1)

2)

3)

4)

Jumlah responden dalam penelitian ini hanya terbatas pada 100 orang
responden dikarekan keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian.
Kuesioner yang disebarkan oleh peneliti memiliki jawaban yang bersifat
tertutup, sehingga responden menjawab dengan terbatas.

Peneliti melakukan penelitiannya pada satu hotel, sehingga hasil penelitian
tidak dapat digunakan untuk mengeneralisasikan variabel yang
mempengaruhi kepuasan konsumen bagi seluruh industri perhotelan.
Penelitian ini hanya meneliti dua variabel yang mempengaruhi kepuasan
konsumen vyaitu kualitas pelayanan, citra pelayanan, sedangkan variabel

yang mempengaruhi kepuasan konsumen masih sangat banyak

5.3 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas penulis memberikan saran terkait

penelitian ini yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak Hotel Ibis

Styles Yogyakarta serta bagi peneliti selanjutnya.
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5.3.1 Saran bagi Hotel Ibis Styles Yogyakarta
Kualitas pelayanan yang diberikan pihak Hotel Ibis Styles

Yogyakarta kepada konsumen perlu selalu ditingkatkan dan diperbaharui,

agar dapat mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen.

Beberapa cara yang dapat dilakukan adalah:

a. Membangun hubungan yang lebih dekat dengan konsumen melalui
event-event menarik yang diadakan ketika musim tertentu seperti
lebaran, natal, tahun baru dan lain-lain, untuk memberikan kesan dan
pelayanan yang menarik bagi konsumen.

b. Dekorasi yang bervariasi didalam hotel sesuai dengan musim yang
berjalan agar pelanggan menjadi lebih merasa kerasan menginap.

c. Pelatihan pelayanan kepada setiap bagian staff yang langsung
berhubungan dengan konsumen juga harus diperhatikan dan terus
menerus, agar Hotel Ibis Styles Yogyakarta tetap mampu bersaing
dengan hotel lainnya.

5.3.2 Saran bagi peneliti selanjutnya
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, saran untuk penelitian
selanjutnya, sebagai berikut:

a. Membuat penelitian mengenai loyalitas konsumen dibidang atau industri
perhotelan, dengan mengeksplorasi pengaruh variabel terhadap kepuasan
konsumen sehingga hasil yang diperoleh dapat lebih optimal.

b. Perlu melakukan pengkajian yang mendalam mengenai variabel-variabel
bebas pada penelitian ini maupun pada variabel-variabel lain yang dapat

mempengaruhi kepuasan konsumen suatu hotel.
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c. Data primer yang diperoleh dari responden penelitian melalui kuesioner
sebaiknya lebih dari 100 responden, agar lebih valid dan dapat
mengeneralisasikan jawaban kepada seluruh responden.

d. Pernyataan yang diberikan kepada responden sebaiknya berupa
pernyataan tertutup dan pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada
responden dengan metode wawancara agar jawaban yang diberikan

responden lebih obyektif dan sesuai dengan keadaan responden.
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