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ABSTRAKSI 

 Perkembangan bisnis dalam bidang jasa penginapan pada saat ini berkembang 
cukup pesat. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya hotel – hotel baru yang 
bermunculan. Hotel – hotel yang ada pun menawarkan berbagai keunggulan, baik dari 
segi produk yang ditawarkan, harga pada produk, hingga tempat yang mendukung 
tercapainya sebuah transaksi. Perkembangan yang pesat ini juga menimbulkan sebuah 
persaingan dalam mendapatkan konsumen. Sejalan dengan hal ini juga menimbulkan 
tantangan bagi bisnis jasa penginapan (Indraloka Heritage Homestay). Salah satu 
strategi yang dilakukan dalam mempertahankan konsumen adalah dengan 
memberikan pelayanan yang sangat baik dan berkualitas. Dengan kualitas pelayanan 
yang optimal, maka diharapkan pihak yang bersangkutan dengan bisnis jasa 
penginapan tersebut mampu memenuhi harapan konsumennya. 

 Rumusan masalah dalam penelitan ini adalah bagaimana pengaruh kualitas 
pelayanan (service quality) dilihat dari lima variabel : kehandalan (reliability), kondisi 
fisik hotel (tangibles), daya tanggap pelayanan (responsiveness), jaminan (assurance), 
dan kepedulian (empathy) sebagai pengukur kepuasan konsumen Indraloka Heritage 
Homestay. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas layanan sebagai pengukur 
kepuasan konsumen Indraloka Heritage Homestay. Pada penelitian ini penulis 
mengambil responden sebanyak 100 orang. 

 Berdasarkan hasil penelitian, maka diperoleh persamaan regresi sebagai 
berikut :   Y= 0.265 0.011 X 0.012 X 0.354 X 0.209 X 0.730 X
0,518. Berdasarkan analisis yang diperoleh dari analais tersebut, diperoleh hasil 
bahwa variabel kehandalan dan kondisi fisik hotel tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan variabel daya tanggap pelayanan, jaminan, 
dan kepedulian berpengaruh secara signifikan  terhadap kepuasan konsumen. 
Sehingga Indraloka Heritage Homestay perlu memperbaiki faktor – faktor yang 
dinilai belum baik dan mempertahankan serta meningkatkan faktor yang sudah baik. 

Keyword : kualitas layanan, kehandalan, kondisi fisik hotel, daya tanggap pelayanan, 
jaminan, kepedulian, kepuasan pelanggan.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan sektor pariwisata Indonesia saat ini mulai tumbuh kembali, setelah 

sekian lama bangsa Indonesia diguncang krisis yang berkepanjangan. Pemerintah 

menyadari bahwa Indonesia mempunyai begitu banyak potensi daya tarik wisata yang 

dapat dijual untuk  menambah devisa negara. Potensi tersabut meliputi: panorama 

alam, keanekaragaman budaya, adat istiadat, serta keramahtamahan penduduk 

Indonesia. 

Indonesia adalah negara yang memiliki wilayah yang sangat luas dan didalamnya 

terkandung keindahan alam yang sangat berpotensi untuk pengembangan pariwisata. 

Berbekal panorama alam dan keanekaragaman budaya yang dimiliki itulah, maka 

negara Indonesia merupakan salah satu negara yang menjadi tujuan wisata. Para 

wisatawan yang datang ke Indonesia tentunya ingin menikmati suasana alam dengan 

rasa aman, nyaman, menyenangkan, dan berkesan, serta tidak menutup kemungkinan 

bahwa baik wisatawan mancanegara maupun domestik pasti memerlukan berbagai 

kemudahan seperti transportasi, tempat makan dan minum, jasa pelayanan, dan 

tempat penginapan. Dengan demikian, maka peran sektor perhotelan memiliki arti 

penting bagi kegiatan pariwisata. 

Hotel dapat diartikan sebagai perusahaan yang menyediakan jasa – jasa dalam 

bentuk akomodasi (penginapan) serta menyajikan hidangan dan fasilitas yang 

bertujuan komersil. 
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Dewasa ini bisnis perhotelan semakin tumbuh dan berkembang di Indonesia. 

Jumlah tujuan pariwisata dan hotel semakin bertambah di banyak daerah. Dahulu 

fungsi hotel hanya sebagai tempat bermalam bagi konsumen yang melakukan 

perjalanan bisnis atau wisata dan tidak memiliki relasi di tempat tujuan. Seiring 

berjalannya waktu, fungsi hotel mengalami peningkatan. Saat ini, seringkali hotel 

digunakan untuk acara pernikahan, rapat perusahaan, launching untuk produk baru 

suatu perusahaan dan tak jarang pula hotel digunakan untuk sarana untuk berakhir 

pekan bagi kalangan masyarakat menengah atas. Dalam bisnis perhotelan ada banyak 

hal yang dapat ditawarkan kepada tamu, semua yang ditawarkan merupakan produk 

hotel. Produk hotel tersebut dapat dibagi dalam beberapa bentuk, seperti kamar hotel, 

pelayanan makan dan minum, restoran, serta bar atau night club.  

 Konsumen pada jaman sekarang adalah konsumen yang kritis yang sangat 

berhati-hati dalam membelanjakan uang. Mereka mempertimbangkan banyak faktor 

untuk memilih sebuah produk atau jasa termasuk jasa perhotelan. Oleh sebab itu 

sangat penting bagi Indraloka Heritage Homestayyang merupakan salah satu 

penyedia jasa perhotelan di Yogyakarta untuk merancang konsep pemasaran yang 

tepat. Perusahaan tidak terkecuali yang bergerak di bidang perhotelan dituntut untuk 

dapat memberikan nilai lebih, dengan cara memperhatikan dan memberikan apa yang 

diinginkan konsumennya. Kualitas layanan menjadi hal yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen.  

Indraloka Heritage Homestay adalah salah satu trendsetter homestay yang ada di 

Yogyakarta, homestay ini sudah berdiri sejak tahun 1970, konsep yang unik dan 

bangunan dengan desain yang menarik membuat Indraloka Heritage Homestaysering 
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dijadikan salah satu alternativeuntuk menginap. Konsep dan suasana yang 

disediakan memang dipertahankan seperti awal mula homestay ini berdiri, “ seperti 

tinggal di rumah nenek “ kata salah satu tamu yang datang untuk menginap. Ciri 

khas tradisional jawa yang bercampur dengan gaya eropa itulah yang membuat 

konsumen tertarik untuk mencoba menginap di Indraloka Heritage Homestay. 

Fasilitas yang cukup lengkap dan tempat yang asri serta suasana yang unik 

menjadikan Indraloka Heritage Homestay semakin menarik dan diminati banyak 

konsumen, terutama konsumen yang menyukai suasana homestay yang berciri khas 

khusus.Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik guna melakukan penelitian 

kualitas layanan sebagai pengukur kepuasan konsumen di Indraloka Heritage 

Homestay. Maka dalam melakukan penelitian penulis mengambil judul “ ANALISA 

KUALITAS LAYANAN SEBAGAI PENGUKUR KEPUASAN KONSUMEN 

INDRALOKA HERITAGE HOMESTAY “. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka perumusan 

masalah yang dapat diajukan dalam penelitian ini adalah  

1. Bagaimanakah pengaruh kehandalan ( Reliability ) terhadap kepuasan 

konsumen pada Indraloka Heritage Homestay? 

2. Bagaimanakah pengaruh kondisi fisik hotel ( Tangible ) terhadap kepuasan 

konsumen pada Indraloka Heritage Homestay? 

3. Bagaimanakah pengaruh daya tanggap pelayanan ( Responsiveness ) terhadap 

kepuasan konsumen pada Indraloka Heritage Homestay? 
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4. Bagaimanakah pengaruh jaminan ( Assurance ) terhadap kepuasan konsumen 

pada Indraloka Heritage Homestay? 

5. Bagaimankah pengaruh kepedulian ( Empathy ) terhadap kepuasan konsumen 

pada Indraloka Heritage Homestay? 

6. Bagaimanakah pengaruh variabel kehandalan, kondisi fisik hotel, daya 

tanggap pelayanan, jaminan, dan kepedulian terhadap kepuasan konsumen 

pada Indraloka Heritage Homestay secara simultan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang hendak 

dicapai adalah : 

1. Untuk menganalisis pengaruh kehandalan (Reliability) terhadap kepuasan  

konsumen pada Indraloka Heritage Homestay.   

2. Untuk menganalisis pengaruh kondisi fisik hotel (Tangible) terhadap 

kepuasan konsumen pada Indraloka Heritage Homestay.   

3. Untuk menganalisispengaruh daya tanggap pelayanan (Responsiveness) 

terhadap kepuasan konsumen pada Indraloka Heritage Homestay.  

4. Untuk menganalisispengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan 

konsumen  pada Indraloka Heritage Homestay. 

5. Untuk menganalisis pengaruh kepedulian (Empathy) terhadap kepuasan 

konsumen pada Indraloka Heritage Homestay. 

6. Untuk menganalisis pengaruh variabel kehandalan, kondisi fisik hotel, daya 

tanggap pelayanan, jaminan, dan kepedulian terhadap kepuasan konsumen 

pada Indraloka Heritage Homestaysecara simultan. 
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1.4 Manfaat Penelitian. 

Dari penelitian yang dilakukan, diperoleh berbagai manfaat yang diharapkan 

berguna bagi semua orang. Hal terutama yang diharapkan adalah : 

1. Manfaat Bagi Penulis 

a. Memberikan gambaran kepada penulis tentang adakah hubungan analisa 

kualitas layanan sebagai pengukur kepuasan konsumen Indraloka Heritage 

Homestay. 

b. Memberikan wawasan yang lebih luas dari penerapan ilmu-ilmu yang 

sudah diperoleh dalam perkuliahan. 

2. Manfaat Bagi Indraloka Heritage Homestay 

Sebagai acuan yang jelas bagi perusahaan dan pertimbangan bagi perusahaan 

untuk dapat mengembangkan kualitas pelayanan jasa dimasa yang akan 

datang. 

3. Manfaat Bagi Universitas 

Sebagai karya tulis yang dapat menambah koleksi kepustakaan universitas dan 

dapat dijadikan sebagai bahan bacaan dalam perkulihan. 

4. Manfaat Bagi Pembaca 

Dapat menambah pengetahuan mengenai pengaruh kualitas layanan sebagai 

pengukur kepuasan konsumen . Penelitian ini diharapkan dapat memacu 

penelitian yang lebih baik. 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum dan lebih spesifik, maka 

penelitian dibatasi dengan ketentuan sebagai berikut : 
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1. Konsumen yang menginap di Indraloka Heritage Homestay. 

2. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang yang sedang menginap di 

Indraloka Heritage Homestay. 

3. Profil target yang akan menjadi responden adalah : 

A. Jenis Kelamin 

a. Laki – laki 

b. Perempuan 

B. Tingkat Pendidikan : 

a. SD 

b. SMP 

c. SMA 

d. Perguruan Tinggi 

C. Pekerjaan : 

 a. PNS 

 b. Pegawai Swasta 

 c. Wiraswasta 

 d. Ibu Rumah Tangga 

 e. Pelajar / Mahasiswa 
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1.6 Sistematika Penelitian 

 i. Bab I Pendahuluan 

 Dalam bab I, penulis membahas latar belakang masalah mengenai kualitas 

layanan, dan kepuasan konsumen, rumusan masalah, tujuan penelitian, batasan 

penelitian, dan sistematika penelitian. 

ii. Bab II Landasan Teori 

 Dalam bab II, penulis membahas mengenai landasan teori yang melandasi 

penelitian antara lain pengertian kualitas layanan, pemasaran jasa, kepuasan 

pelanggan / konsumen, dan tentang hubungan antar variabel. 

iii. Bab III Metode Penelitian 

 Dalam bab III, penulis membahas mengenai metode pengumpulan data, dan 

metode penelitian yang digunakan. Alat yang digunakan antara lain uji 

validitias, uji reliabilitas, uji regresi linear berganda, uji t, dan uji f, koefisien 

determinasi. 

iv. Bab IV Hasil Penelitian 

 Dalam bab IV, penulis membahas mengenai hasil penelitian antara lain 

deskripsi perusahaan, dan hasil pengujian instrumen penelitian. 

v. Bab V Kesimpulan dan Saran 

 Dalam bab V, penulis membahas kesimpulan dan saran mengenai penelitian 

yang dilakukan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen. Perusahaan yang menjadi sampel dalam penelitian adalah Indraloka 

Heritage Homestay yang berlokasi di Jl. Cik Dik Tiro no.18 Yogyakarta. Pengujian 

menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang menginap di Indraloka Heritage 

Homestay, dari penelitian tersebut dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Indraloka Heritage Homestaymerupakan homestay dengan konsep unik, yaitu 

konsep bangunan tradisional yang bercampur eropa (bangunan indis). Konsep 

homestay yang sangat merasa seperti tinggal di rumah nenek ini, membuat tamu 

seperti kembali ke masa jaman dulu dengan suasana karyawan yang sangat ramah 

dan hangat. Hat tersebut menjadikan Indraloka Heritage Homestaymemiliki daya 

tarik tersendiri bagi tamu yang menginap di Indraloka Heritage Homestay. 

2. Dari hasil regresi linier berganda, dapat disimpulkan bahwa : 

a. Hipotesis I :Dapat disimpulkan bahwa variabel kehandalan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Indraloka Heritage Homestay. 

Konsumen yang datang tidak terlalu mempertimbangkan variabel kehandalan 

sebagai hal yang utama ketika konsumen memutuskan untuk menginap di 

Indraloka Heritage Homestay. Hal ini disebabkan karena konsumen yang 

datang merasa kehandalan yang diberikan oleh Indraloka Heritage Homestay, 

sama dengan kehandalan yang diberikan oleh hotel lain, jadi konsumen yang 
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datang merasa kehandalan bukanlah hal yang penting untuk mengukur 

kepuasan konsumen yang menginap. 

b. Hipotesis II :Dapat disimpulkan bahwa variabel kondisi fisik hotel tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Indraloka Heritage 

Homestay. Konsumen yang datang tidak terlalu mementingkan variabel 

kondisi fisik hotel sebagai hal yang utama ketika konsumen memutuskan 

untuk menginap di Indraloka Heritage Homestay. 

c. Hipotesis III : Dapat disimpulkan bahwa variabel daya tanggap pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Indraloka Heritage 

Homestay. Konsumen yang datang untuk menginap mempertimbangkan 

variabel daya tanggap pelayanan sebagai hal yang utama ketika konsumen 

memutuskan untuk menginap di Indraloka Heritage Homestay karena daya 

tanggap merupakan hal yang paling utama untuk dapat membuat konsumen 

puas. 

d. Hipotesis IV :Dapat disimpulkan bahwa variabel jaminan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Indraloka Heritage Homestay. 

Konsumen yang datang untuk menginap mempertimbangkan variabel jaminan 

sebagai hal yang utama ketika konsumen memutuskan untuk menginap di 

Indraloka Heritage Homestay. 

e. Hipotesis V :Dapat disimpulkan bahwa variabel kepedulian berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Indraloka Heritage Homestay. 

Konsumen yang datang untuk menginap mempertimbangkan variabel 

kepedulian sebagai hal yang utama ketika konsumen memutuskan untuk 
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menginap di Indraloka Heritage Homestay karena daya tanggap merupakan 

hal yang paling utama untuk dapat membuat konsumen puas. 

3. Perhitungan Koefisien Determinasi menunjukkan pengaruh variabel x terhadap 

variabel y. Berdasarkan perhitungan 81,4 % merupakan besarnya pengaruh 

variabel kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan sisanya 

berasal dari dimensi diluar variabel kualitas layanan. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian, maka penulis mengajukan beberapa saran : 

a. Dalam hal variabel kehandalan, bagaimanapun juga variable ini tidakdapat 

dipisahkan dari kualitas layanan. Oleh karena itu Indraloka Heritage 

Homestaytetap perlu menjaga dan meningkatkan kehandalan karyawan dalam 

melayani konsumen, meskipun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa arah 

hubungan variable kehandalan dan kepuasan berlawanan. 

b. Menurut hasil penelitian yang dilakukan penulis, variabel kondisi fisik hotel 

menunjukkan arah kepuasan yang sama dengan variable kehandalan, dan 

kondisi fisik hotel merupakan satu rangkaian dari kualitas layanan yang 

menyebabkan hal tersebut tidak dapat dipisahkan dari kualitas layanan. Oleh 

sebab itu, Indraloka Heritage Homestayperlu untuk menjaga dan 

meningkatkan kondisi fisik hotel karena banyak bermunculan pesaing baru 

dalam bidang jasa homestay yang menonjolkan konsep jawa tradisional 

dengan bangunan unik seperti keunggulaan yang dimiliki oleh Indraloka 

Heritage Homestay. 
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c. Dalam hal variabel daya tanggap pelayanan, Indraloka Heritage 

Homestaydianjurkan untuk dapat tetap menjaga dan meningkatkan kualitas 

layanan tentang daya tanggap pelayanan. 

d. Dalam hal variabel jaminan, Indraloka Heritage Homestaydianjurkan untuk 

dapat tetap menjaga dan meningkatkan kualitas layanan tentang jaminan. 

Supaya konsumen yakin apabila mereka akan menginap, mereka merasa yakin 

akan mendapatkan apa yang dibutuhkan dan diinginkan. 

e. Dalam hal variabel kepedulian, Indraloka Heritage Homestaydianjurkan untuk 

dapat tetap menjaga dan meningkatkan kualitas layanan tentang kepedulian, 

karena sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa homestay, butuh 

banyak relasi untuk menjaga hubungan baik antara karyawan dengan tamu 

yang dating untuk menginap.  
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