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ABSTRAK 

 

                        Kegiatan pemasaran saat ini menjadi sangat penting bagi usaha 
perhotelan, karena perhotelan merupakan salah satu usaha jasa pelayanan yang 
cukup rumit pengelolaannya dan menyediakan berbagai fasilitas yang dapat 
digunakan oleh tamu-tamunya selama 24 jam. Disamping itu, usaha perhotelan 
juga dapat menunjang kegiatan para usahawan yang sedang melakukan 
perjalanan usaha atau para wisatawan yang melakukan perjalanan untuk 
mengunjungi daerah-daerah tujuan wisata, membutuhkan tempat untuk 
menginap, makan dan minum serta hiburan. Oleh karena itu, hotel merupakan 
salah satu bentuk usaha bidang jasa yang mengedepankan kualitas pelayanan bagi 
para pelanggannya. 

Semakin tinggi tingkat persaingan, tingkat kompleksitas pasar dan tamu 
yang semakin kritis akan pasar mengakibatkan kegiatan pemasaran pada dunia 
bisnis perhotelan perlu dikelola secara profesional. Karena keberhasilan 
perusahaan di bidang jasa khususnya hotel, bergantung pada kemampuannya 
untuk memenuhi kebutuhan dan selanjutnya untuk memuaskan konsumen. Pada 
awalnya setiap tamu memiliki kebutuhan, keinginan, dan tujuan yang berbeda. 
Kenyataan ini mendorong timbulnya konsep pangsa pasar. Artinya kita berusaha 
mendapatkan sekelompok orang di pasar sasaran untuk memasarkan produk 
dan/atau jasa pelayanan hotel sesuai dengan harapan tamu sehingga konsumen 
akan merasa puas, dan akan terus menerus mengkonsumsi jasa pelayanan dari 
hotel tersebut. 

Dengan latar belakang tersebut penulis mengangkat judul “Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel 
Santika Premiere Yogyakarta” Adapun yang menjadi rumusan masalah adalah 
apakah kelima variabel dimensi kualitas jasa mempengaruhi kepuasan konsumen 
menggunakan jasa Hotel Santika Premiere Yogyakarta. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan yang 
dilihat dari lima dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
dan emphaty terhadap kepuasan konsumen di Hotel Santika Premiere 
Yogyakarta. Penelitian dilakukan dengan menggunakan alat analisis regresi linear 
berganda, uji t, f dan koefisien determinasi (R²). Pengambilan sampel dilakukan 
melalui kriteria purposive sampling, sebanyak 100 orang responden. Untuk 
mengetahui tingkat validitas dilakukan pengujian uji validitas dengan 
menggunakan analisis faktor, sedangkan untuk mengetahui reliabilitas dilakukan 
dengan menggunakan Cronbach’s Alpha.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berdasarkan 
dimensi tangibles, responsiveness, emphaty, assurance, dan reliability 
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen Hotel Santika Premiere 
Yogyakarta. 

 

             Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen.     
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kegiatan pemasaran saat ini menjadi sangat penting bagi usaha perhotelan, karena 

perhotelan merupakan salah satu usaha jasa pelayanan yang cukup rumit pengelolaannya dan 

menyediakan berbagai fasilitas yang dapat digunakan oleh tamu-tamunya selama 24 jam. 

Disamping itu, usaha perhotelan juga dapat menunjang kegiatan para usahawan yang sedang 

melakukan perjalanan usaha atau para wisatawan yang melakukan perjalanan untuk mengunjungi 

daerah-daerah tujuan wisata, membutuhkan tempat untuk menginap, makan dan minum serta 

hiburan. Oleh karena itu, hotel merupakan salah satu bentuk usaha bidang jasa yang 

mengedepankan kualitas pelayanan bagi para pelanggannya. 

 Semakin tinggi tingkat persaingan, tingkat kompleksitas pasar dan tamu yang semakin 

kritis akan pasar mengakibatkan kegiatan pemasaran pada dunia bisnis perhotelan perlu dikelola 

secara profesional. Karena keberhasilan perusahaan di bidang jasa khususnya hotel, bergantung 

pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan dan selanjutnya untuk memuaskan konsumen. 

Pada awalnya setiap tamu memiliki kebutuhan, keinginan, dan tujuan yang berbeda. Kenyataan 

ini mendorong timbulnya konsep pangsa pasar. Artinya kita berusaha mendapatkan sekelompok 

orang di pasar sasaran untuk memasarkan produk dan/atau jasa pelayanan hotel sesuai dengan 

harapan tamu sehingga konsumen akan merasa puas, dan akan terus menerus mengkonsumsi jasa 

pelayanan dari hotel tersebut. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat kesesuaian antara produk dan/atau jasa pelayanan 

yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima. Tingkat kesesuaian tersebut adalah hasil 

penilaian yang dilakukan oleh tamu berdasarkan pada pengetahuan dan pengalamannya. 
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Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas jasa yang dikehendaki sehingga jaminan kualitas 

menjadi prioritas utama dan dijadikan tolok ukur keunggulan daya saing perusahaan. Untuk 

memperoleh gambaran tentang kepuasan konsumen, maka perlu diketahui arti kualitas 

pelayanan. 

Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang komplek terdiri dari lima unsur, yaitu: Reliabilitas, 

Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible. Buruknya kualitas jasa yang diberikan 

penyedia jasa kepada pelanggan telah disadari mengakibatkan banyaknya kerugian yang dialami 

oleh perusahaan. Mereka yang kecewa tidak hanya meninggalkan perusahaan, tetapi juga akan 

menceritakan keburukan jasa yang diterima kepada orang lain. Selain itu perusahaan akan lebih 

banyak mengeluarkan biaya untuk mendapatkan satu orang pelanggan baru. Kurangnya kualitas 

jasa dibidang ekonomi merupakan harga tertinggi yang tumbuh sangat cepat, dari pada harga 

produk nyata. 

             Bila dalam usaha perhotelan mampu menciptakan kepuasan pelanggan, maka kepuasan 

pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan 

pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan, serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word 

of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. 

 Hal ini disebabkan konsumen yang datang ke Hotel Santika Premiere Yogyakarta 

mempunyai motivasi atau pendorong yang berbeda dalam memanfaatkan produk jasa yang 

ditawarkan apakah menyewa kamar, memanfaatkan fasilitas yang ada seperti fasilitas rapat, 

hiburan dan lainnya, keistimewaan-keistimewaan yang ditawarkan oleh pihak hotel nantinya 
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akan menjadi suatu indikator bagi kepuasan konsumen sehingga pihak perusahaan perlu 

meningkatkan kualitas jasanya.   

 Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul penelitian adalah “Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Santika Premiere Yogyakarta”. 

1.2  Perumusan Masalah  

 Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah sebagai berikut: 

              a. Apakah Variabel Tangibles berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika 

Premiere Yogyakarta? 

              b. Apakah Variabel Reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika 

Premiere Yogyakarta? 

 c. Apakah Variabel Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Hotel 

Premiere Santika Yogyakarta? 

 d. Apakah Variabel Assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika    

Premiere Yogyakarta? 

              e. Apakah Variabel Empaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika 

Premiere Yogyakarta? 

1.3  Batasan Masalah  

           Dalam penelitian ini, untuk mengembangkan pengetahuan yang mendalam mengenai obyek yang 

diteliti dan dengan tetap mempertahankan keutuhan dari obyek, sehingga data yang dikumpulkan 

bisa dipelajari sebagai keseluruhan yang terintegrasi perlu diberikan batasan masalah sebagai 

berikut; 

a. Produk yang diteliti adalah Hotel Santika Premiere Yogyakarta.  
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b. Obyek dari penelitian hanya ditujukan kepada konsumen  yang pernah menginap di Hotel 

Santika Premiere Yogyakarta. 

c. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :  

1. Reliability (Kehandalan) X1, yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera /tepat waktu, akurat, dan memuaskan. 

2. Responsivenees (daya tanggap) X2, yaitu kemauan/kesediaan staf perusahaan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan semestinya.  

3. Assurance (jaminan) X3,jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi,kesopanan dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki karyawan perusahaan, bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-

raguan. 

4. Emphaty (empati) X4,yaitu  kemudahan dalam hubungan, komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan. 

5. Tangibles (produk – produk fisik) X5 yaitu fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan sarana 

komunikasi. 

lima dimensi kualitas di atas dirangkum oleh Parasuraman dan kawan-kawan (dalam 

Fitzsimmons,1994: Zeithmal dan Bitner, 1996), dikutip oleh Rambat Lupiyoadi (2001 : 148). 

Adapun Y = Kepuasan konsumen yaitu persepsi konsumen bahwa harapannya telah 

terpenuhi atau terlampaui ( Richard F. Gerson, Ph.D). 

1.4  Tujuan Penelitian 

           a. Untuk menganalisis pengaruh Variabel Tangibles terhadap kepuasan konsumen pada Hotel 

Santika Premiere Yogyakarta. 

           b. Untuk menganalisis pengaruh Variabel Reliability terhadap kepuasan konsumen pada Hotel 

Santika Premiere Yogyakarta.  
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            c. Untuk menganalisis pengaruh Variabel Responsiveness terhadap kepuasan konsumen pada 

Hotel  Santika Premiere Yogyakarta. 

            d. Untuk menganalisis pengaruh Variabel Assurance terhadap kepuasan konsumen pada Hotel  

Santika Premiere Yogyakarta. 

            e. Untuk menganalisis pengaruh Variabel Empaty terhadap kepuasan konsumen pada Hotel  

Santika Premiere Yogyakarta. 

1.5  Manfaat Penelitian 

a. Bagi Perusahaan: Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam membuat 

kebijaksanaan untuk memecahkan masalah kualitas pelayanan yang sedang dihadapi 

perusahaan. 

b. Bagi universitas: merupakan tambahan informasi dan sebagai bahan referensi perpustakaan 

bagi para peneliti selanjutnya di Fakultas Bisnis Universitas Kristen Duta Wacana 

Yogyakarta. 

c. Bagi penulis: Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan khususnya yang 

berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan Hotel Santika Premiere Yogyakarta terhadap 

kepuasan konsumen.  
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BAB V 

KESIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian, saran, dan juga keterbatasan 

penelitian. 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan, maka dapat disimpulkan hasil penelitian 

sebagai berikut:   

a. Variabel tangibles memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa 

Hotel Santika Premiere Yogyakarta. Dengan demikian,hipotesis pertama (H1) berhasil 

didukung. 

b. Variabel reliability memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa 

Hotel Santika Premiere Yogyakarta. Dengan demikian,hipotesis pertama (H2) berhasil 

didukung. 

c. Variabel responsiveness memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen menggunakan 

jasa Hotel Santika Premiere Yogyakarta. Dengan demikian,hipotesis pertama (H3) berhasil 

didukung. 

d.  Variabel assurance memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa 

Hotel Santika Premiere Yogyakarta. Dengan demikian,hipotesis pertama (H4) berhasil 

didukung. 

e.  Variabel emphaty memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa 

Hotel Santika Premiere Yogyakarta. Dengan demikian,hipotesis pertama (H5) berhasil 

didukung. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan saran - saran 

sebagai pelengkap terhadap kualitas pelayanan yang dapat diberikan oleh Hotel Santika sebagai 

berikut : 

a.  Dalam kaitannya dengan bukti – bukti fisik (tangibles), bukti – bukti fisik 

yang disediakan oleh Hotel Santika Premiere Yogyakarta, sudah bagus dan 

lengkap. Dimana Hotel tersebut menyediakan fasilitas-fasilitas yang lengkap 

dan memadai sehingga konsumen yang menginap merasa puas dengan 

fasilitas yang ada. Pada tiap kamar terdapat tempat tidur serta furniture yang 

mewah, kamar mandi yang bersih serta nyaman. Selain itu juga Hotel Santika 

Premiere Yogyakarta juga menyediakan fasilitas-fasilitas pendukung yang 

dapat dinikmati oleh pengunjung, berupa: mini bar, restoran dengan sajian 

makanan yang lezat, kolam renang, ruang tunggu yang nyaman dan bernuansa 

tradisional jawa karena pengunjung dapat melihat proses pembuatan batik di 

salah satu sisi ruang tunggu hotel. Disamping itu juga lokasi yang strategis 

karena berada di pusat kota dan dekat dengan pusat perbelanjaan dan kesenian 

Malioboro. Disarankan semua yang menjadi kelebihan dan nilai tambah 

tersebut dapat dipertahankan atau boleh ditingkatkan lagi, khususnya bagi 

fasilitas-fasilitas fisik hotel dapat ditambah lagi fasilitas-fasilitas hotel agar 

lebih bervarian sehingga dapat dinikmati konsumen pengunjung, sedangkan 

untuk fasilitas yang sudah ada tetap dijaga, dirawat dan dipelihara agar dapat 

digunakan dalam jangka waktu yang lama. 
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b. Dalam kaitannya dengan kehandalan (reliability), kehandalan karyawan dalam 

melayani konsumen dirasa sudah cukup baik, perusahaan harus mampu 

mempertahankan jika perlu lebih ditingkatkan lagi. Misalnya, karyawan harus 

memberikan pelayanan yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan. 

Meningkatkan keterampilan dan pengetahuan karyawan dengan memberikan 

pelatihan, sehingga karyawan dapat memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

c. Dalam kaitannya dengan daya tanggap (responsiveness), daya tanggap yang 

diberikan oleh karyawan sudah cukup bagus, ini perlu untuk ditingkatkan, 

upaya ini dapat dilakukan dengan cara karyawan Hotel Santika Premiere 

Yogyakarta harus cepat tanggap terhadap keinginan konsumen yaitu harus 

adanya karyawan yang selalu siap sedia, sehingga ketika konsumen 

membutuhkan bantuan bisa ditangani secepat mungkin, tanpa harus 

menunggu lama. Karyawan Hotel Santika Premiere Yogyakarta harus lebih 

cepat tanggap terhadap keluhan konsumen, apabila ada konsumen yang 

membutuhkan bantuan atau ada yang mengeluhkan sesuatu yang berhubungan 

dengan kerusakan fasilitas atau pelayanan yang diberikan, maka karyawan 

bisa dengan cepat membantu dan menyelesaikan masalah. Pelayanan yang 

cepat juga mempengaruhi kepuasan konsumen karena biasanya konsumen 

tidak sabar apabila harus menunggu lama. 

d. Dalam kaitannya dengan jaminan (assurance), Hotel Santika Premiere 

Yogyakarta perlu meningkatkan jaminan yang menjadi salah satu faktor penting 

yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Jaminan yang diberikan oleh 

Hotel Santika Premiere Yogyakarta sudah cukup baik, perlu ditingkatkan dan 
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dipertahankan keramahan karyawan, karena sikap karyawan yang ramah akan 

membuat konsumen merasa senang dan nyaman dalam menerima pelayanan yang 

diberikan, dan perlu ditingkatkan lagi pengetahuan karyawan dengan cara 

memberikan pelatihan kepada karyawan sehingga konsumen merasa nyaman 

pada saat di berikan pelayanan. Untuk keamanan yang diberikan oleh Hotel 

Santika Premiere Yogyakarta dirasakan sudah bagus dan terjamin sehingga 

membuat para konsumen merasa aman dan nyaman untuk menggunakan jasa 

Hotel tersebut selama 24 jam. 

e. Dalam kaitannya dengan empati (emphaty), empati yang diberikan oleh karyawan 

kepada konsumen sudah cukup baik, dan ini harus dipertahankan dan 

ditingkatkan dengan cara karyawan harus lebih peka terhadap keinginan dan 

kebutuhan konsumen, serta mengembangkan kemampuan berkomunikasi antara 

karyawan dengan konsumen yang bersifat individual atau pribadi agar konsumen 

merasa nyaman dan puas menggunakan jasa Hotel Santika Premiere Yogyakarta, 

dan berkeinginan untuk kembali menggunakan jasa hotel tersebut. Kualitas 

pelayanan perlu diperhatikan oleh Hotel Santika Premiere Yogyakarta, karena 

semakin baik kualitas pelayanan di mata konsumen dan semakin tinggi tingkat 

kenyamanan yang diperoleh konsumen maka akan semakin baik pula citra 

perusahaan di benak konsumen tersebut. 

 

     5.3 Keterbatasan Penelitian 

a. Penelitian hanya dilakukan di kota Yogyakarta saja sehingga belum tentu bisa 

mewakili seluruh kota yang ada di Indonesia. 
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b. Jumlah sampel yang diambil terbatas hanya pada satu bidang jasa saja sehingga 

industri jasa tersebut tidak bisa secara sempurna mewakili semua industri di 

Indonesia. 

c. Pembagian kuesioner pada responden juga diharapkan pada saat responden 

memiliki waktu lebih agar responden tidak terburu-buru dalam mengisi 

kuesioner dan juga agar peneliti atau orang yang di utus oleh peneliti dapat 

menjelaskan semua variabel dan item pertanyaan yang ada dalam pertanyaan itu. 

d. Model keputusan yang digunakan relatif sederhana karena hanya dipengaruhi 

oleh tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty. Penelitian 

mendatang diharapkan menambahkan variabel lain agar diketahui apakah 

variabel itu bisa dipengaruhi oleh variabel lain. 
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