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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas jasa
pada kepuasan konsumen, dimana variabel independen yang terdiri dari 5 variabel
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen sebagai variabel dependennya.

Penelitian ini dilakukan di lingkungan Hotel Dafam Fortuna Seturan
Yogyakarta, metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan
kuesioner yang diisi oleh responden yaitu konsumen yang telah menginap di
Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta dan berusia diatas 17
tahun.Pengambilan sampel sebanyak 100 responden, dalam penelitian ini
menggunakan purposive sampling. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini
meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linear berganda dan
pengujian hipotesis yang meliputi uji t, uji F, koefisien Determinasi (R?) dan
selanjutnya diuji dengan bantuan progran statistik komputer SPSS for Windows.

Hasil analisis menggunakan regresi linear berganda dapat diketahui bahwa
variabel dimensi kualitas jasa berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta yaitu Tangibles, dan Reliability,
sedangkan variabel dari dimensi kualitas jasa berpengaruh negatif terhadap
kepuasan konsumen Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta yaitu
Responsiveness, Assurance, dan Empathy.Hasil analisis yang menggunakan uji t
dapat diketahui bahwa dimensi kualitas jasa yaituTangibles, Reliabilitydan
Assurancetermasuk dalam kepuasan konsumen yang berpengaruh signifikandi
Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta sedangkan hasil analisis yang
menggunakan wuji t dapat diketahui bahwa dimensi kualitas jasa yaitu
Responsiveness dan Empathytidak berpengaruh signifikan di Hotel Dafam Fortuna
Seturan Yogyakarta.

Kata Kunci  : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan
Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This research was intended to determine the influence of the service
quality consumer satisfaction. Here the independent variables consists Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy that consumer satisfaction
as the dependent vatiable.

This research was conducted in the Hotel Dafam Fortuna Seturan
Yogyakarta. Data collection method by spreading questionnaire that will be filled
by respondents. Namely consumers have stayed at the Dafam Fortuna Seturan
Yogyakarta hotel and are aged over 17 years old. Data gatherd are 100
respondents. In this study, using purposive sampling. Analysys used in this study
include validity, reliability, liner regression analysis multiple and testing
hypotheses which include t test, F test, Determination coefficient (R?) and then
tested with the assistance of the SPSS statistic program.

The results of analysis using multiple linear regression can be seen that
the dimensions of service quality variables have a positive effect on consumer
satisfaction Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta namely Tangibles, and
Reliability, while the variables of service quality dimensions negatively affect
consumer satisfaction Yogyakarta Dafam Fortuna Seturan Hotel namely
Responsiveness, Assurance, and Empathy. The results of the analysis using the t
test can be seen that the dimensions of service quality namely Tangibles,
Reliability and Assurance are included in customer satisfaction which have a
significant effect on the Hotel Fortuna Seturan Dafam Yogyakarta while the
analysis using the t test can be seen that the dimensions of service quality are
Responsiveness and Empathy have no effect significant at Dafam Fortuna Seturan
Hotel Yogyakarta.

Key Word: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and
Customers satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Era globalisasi saat ini dunia usaha sudah berkembang dengan pesat, hal
tersebut dikarenakan adanya ide-ide kreatif dan inovasi-inovasi yang cemerlang
yang sebagian dimiliki oleh masyarakat kita.Dengan ide-ide tersebut konsep
pemasaran pun makin maju dan berkembang seiring waktu yang semakin modern.
Dan pemasaran yang digunakan sekarang, lebih difokuskan pada kebutuhan
konsumen dan kepuasan konsumen. Hal ini seperti kualitas produk, fasilitas
produk, pelayanan yang ditawarkan. Walaupun pada dasarnya tujuan dari setiap
perusahaan adalah untuk mencari keuntungan. Tetapi dari keuntungan yang
diperoleh perusahaan diharapkan bisa dirasakan pula pihak konsumen.

Berada di dalam situasi yang tidak menentu dalam menghadapi tantangan
yang tinggi semakin memacu terbentuknya sebuah lingkungan bisnis yang
kompetitif. Kompetisi global ini telah memberikan banyak pilihan kepada
konsumen untuk lebih kritis dalam pemilihan produk dan jasa yang berkualitas
tinggi. Kualitas jasa menjadi hal penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan,
karena jasa dengan kualitas terbaiklah yang mampu meraih pangsa pasar.

Hotel merupakan salah satu industri yang bergerak dibidang jasa. Industri
perhotelan di Yogyakarta, Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta saat ini pun
sedang sangat berkembang. Yogyakarta tampaknya masih di pandang para

investor sebagai kota yang berprospek cerah untuk bisnis perhotelan. Persaingan



industri perhotelan di wilayah Yogyakarta semakin ketat seiring munculnya hotel-
hotel baru. Hal ini menjadikan tamu hotel terutama pelaku bisnis yang berkunjung
ke Yogyakarta dihadapkan pada banyak pilihan hotel untuk menginap.

Dalam menghadapi hal tersebut, ada beberapa dimensi kualitas jasa yang
dapat mempengaruhi perilaku konsumen untuk menggunakan jasa Hotel Dafam
Fortuna Seturan Yogyakarta antara lain dimensi tangibles, meliputi penampilan
gedung hotel, fasilitas hotel, dan penampilan karyawan hotel, dimensi reliability
meliputi kemampuan hotel memberikan pelayanan yang terbaik, dimensi
responsiveness yang meliputi kesediaan karyawan hotel untuk membantu
konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat, dimensi assurance yang
meliputi kemampuan hotel untuk membangkitkan rasa kepercayaan para
konsumen, serta dimensi empathy yang meliputi rasa peduli dan perhatian secara
pribadi dari karyawan yang diberikan kepada tamu hotel. Kelima dimensi diatas
dikembangkan oleh Pasuraman dkk. yang disebut SERVQUAL (service guality)
yang merupakan suatu alat ukur terhadap kualitas pelayanan (Adrian, 2000:275).

Kepuasan konsumen atas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan akan
diketahui apabila melakukan suatu pengukuran dan pengujian terhadap
konsumen. Pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat
memenuhi harapan dan kepuasan konsumen. Pengukuran kepuasan konsumen
merupakan elemen penting dalam penyediaan pelayanan yang baik, lebih efisien

dan lebih efektif.



Hotel Dafam Fortuna Seturan merupakan salah satu hotel berbintang 3
yang terletak di jalan Seturan Raya, Yogyakarta. Hotel Dafam Fortuna Seturan
yang bergerak dalam bidang kepariwisataan yang meliputi bidang perhotelan,
travel/biro perjalanan dan wisma. Sehingga dalam usaha meningkatkan kepuasan
pelanggan Hotel Dafam Fortuna Seturan perlu memperhatikan kepuasan
pelanggan karena pelanggan merupakan unsur yang terpenting dalam kegiatan
jasa perhotelan yang dikelola oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan banyak
dipengaruhi oleh berbagai faktor, diantaranya adalah kualitas pelayanan.

Pelayanan pada dasarnya mempunyai target atau sasaran yang sederhana
saja yaitu dapat memenuhi apa yang diharapkan oleh pelanggan selaku pengguna
layanan. Meskipun sasaran dari pelayanan cukup sederhana tetapi pelaksanaannya
tidaklah semudah yang diucapkan karena untuk mencapai itu semua diperlukan
suatu pelayanan yang berkualitas. Demikian pula dengan Hotel Dafam Fortuna
Seturan sebagai organisasi pelayanan jasa harus dapat memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada pelanggannya. Karena dalam organisasi pelayanan jasa
masalah kualitas pelayanan menjadi masalah penting dan mendasar untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan selaku penggunaan layanan jasa.

Berdasarkan pada keberhasilan Hotel Dafam Fortuna Seturan yang mampu
menjaga kualitas layanan dari tahun ke tahun, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian mengenai ‘“Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Terhadap

Kepuasan Konsumen di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis ingin

merumuskan masalah dalam penelitian sebagai berikut:

1. Apakah Tangibles berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Hotel Dafam Fortuna SeturanYogyakarta.

2. Apakah Reliability berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Hotel Dafam Fortuna SeturanYogyakarta.

3. Apakah Responsiveness berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Hotel Dafam Fortuna SeturanY ogyakarta.

4. Apakah Assurance berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Hotel Dafam Fortuna SeturanYogyakarta.

5. Apakah Empathy berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Hotel Dafam Fortuna SeturanY ogyakarta.

6. Apakah Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy
secara bersama-sama berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
di Hotel Dafam Fortuna SeturanYogyakarta.

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak di capai dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis Tangibles berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Hotel Dafam Fortuna SeturanYogyakarta.

2. Untuk menganalisis Reliability berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen di Hotel Dafam Fortuna SeturanYogyakarta.



Untuk menganalisis Responsiveness berpengaruh berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di Hotel Dafam Fortuna SeturanY ogyakarta.

Untuk menganalisis Assurance berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Hotel Dafam Fortuna SeturanY ogyakarta.

Untuk menganalisis Empathy berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Hotel Dafam Fortuna SeturanY ogyakarta.

Untuk menganalisis Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy secara bersama-sama berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen di Hotel Dafam Fortuna SeturanY ogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian
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1.4.2

Penelitian diharapkan memberikan manfaaat sebagai berikut:
Manfaat bagi Peneliti
Penelitian ini dapat memberikan pengetahuan dan pengalaman baru bagi
peneliti  dalam bidang manajamen pemasaran, terutama dalam
mengaplikasikan ilmu mengenai manajemen pemasaran yang diperoleh di
bangku perkuliahan.
Manfaat bagi Pembaca
Setelah membaca hasil penelitian ini maka pembaca akan memperoleh
informasi mengenai pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap kepuasan

konsumen di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta.



1.4.3 Manfaat bagi Perusahaan
Penelitian dapat membantu memberikan masukan bagi Hotel Dafam Fortuna
Seturan Yogyakarta sebagai faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
sehingga terciptanya kepuasaan pelanggan.
1.5 Batasan Penelitian
Agar penelitian yang diselidiki tidak terlalu luas, maka peneliti
memberikan batasan penelitian menyangkut responden yang menjadi obyek
peneliti :
151 Penelitian dilaksanakan pada perusahaan bulan September di Hotel
Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta yang berada di Jalan Seturan
Raya, Kledokan, Caturtunggal, Kec. Depok, Kabupaten Sleman,
Daerah Istimewa Yogyakarta.
152 Tempat penelitian di Jalan Seturan Raya, Kledokan, Caturtunggal,
Kec. Depok, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.
153 Responden yang dipilih adalah pelanggan Hotel Dafam Fortuna
Seturan yang berusia di atas 17 tahun.
1.5.4 Jumlah responden sebanyak 100 responden.
1.5.5 Profil konsumen berdasarkan :
a. Jenis kelamin:

- Pria - Wanita



b. Usia

17 tahun

18 — 30 tahun

31— 40 tahun

> 40 tahun

c. Pekerjaan

Pegawai swasta

- Pegawai negeri

- Pelajar

- Mahasiswa / Mahasiswi

- Lain - lain (wiraswasta, ibu rumah tangga, buruh, dan lain — lain)
d. Tingkat pengeluaran per bulan

< Rp. 1.000.000,00 / bulan

Rp. 1.000.001,00 — Rp. 2.000.000,00 / bulan

Rp. 2.000.001,00 — Rp. 3.000.000,00 / bulan

Rp. 3.000.001,00 — Rp. 4.000.000,00 / bulan

> Rp 4.000.001,00 / bulan

e. Domisili
-Sumatera -Nusa Tenggara
-Jawa -Sulawesi
-Bali -Papua

-Kalimantan -Lain-lain



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN
5.1  Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian ini dengan variabel independen Dimensi

Kualitas JasaTerhadap Kepuasan Konsumen, maka dapat disimpulkan yaitu:

5.1.1 Simpulan Berdasarkan Presentase Profil Responden
Hasil pengolahan data profil responden yang disebarkan sebanyak 100
dapat ditarik kesimpulan yaitu:

a. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah pria yaitu dengan
persentase 60,0%.

b. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah usia 18-30 tahun yaitu
dengan persentase 34,0%.

c. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah Lain - lain yaitu dengan
presentase 38,0%

d. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pendapatan <Rp
2.000.000,01 — Rp. 3.000.000,00 / bulan yaitu dengan persentase 31,0%.

e. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah domisili lain-lain yaitu

dengan persentase 55,0%
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5.1.2 Kesimpulan Berdasarkan Analisis Data

Hasil pengolahan dari analisis data yang disebarkan sebanyak 100 dapat

ditarik kesimpulan yaitu dari variabel Dimensi Kualitas Jasa (Tangibles,

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy), dapat dilihat dari:

a. Secara uji t variabel

Variabel Tangibles berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotersis penelitian diterima.

Variabel Reliability berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotersis penelitian diterima.

Variabel Responsivenesstidak berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotersis penelitian ditolak.

Variabel Assurance berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotersis penelitian diterima.

Variabel Empathytidak berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen di Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta. Hal ini

menunjukkan bahwa hipotersis penelitian ditolak.
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b. Secara uji F variabel
Dimensi Kualitas Jasa (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy) bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen Hotel Dafam Fortuna Seturan Yogyakarta.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini mempunyai keterbatasan penelitian agar bermanfaat pada
penelitian mendatang. Keterbatasan dapat dijelaskan berikut ini:

a. Jumlah responden dalam penelitian ini hanya terbatas pada 100 orang
responden dikarenakan keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian.
Sebenarnya peneliti bisa melakukan penelitian lebih dari 100 responden.

b. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner vyaitu
terkadang jawaban yang diberikan oleh sampel tidak menunjukkan

keadaan sesungguhnya.

5.3  Saran
5.3.1 Saran Untuk Perusahaan
Saran untuk perusahaan adalah lebih ditingkatkan lagi dalam kualitas jasa
agar perusahaan bisa tetap mempertahankan konsumen / pelanggannya dan
konsumen pun tidak ada keraguan untuk memilih Hotel Dafam Fortuna Seturan

Yogyakarta sebagai tempat penginapan.
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5.3.2 Saran Untuk Peneliti Selanjutnya
Pada peneliti selanjutnya, disarankan untuk meneliti variabel-variabel lain

yang berada di luar penelitian ini seperti variabel word of mouth.
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