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MOTTO 

 

Yeremia 29:11 “Sebab Aku ini mengetahui rancangan – rancangan apa yang ada 

padaKu mengenai kamu, demikianlah firman Tuhan yaitu rancangan damai sejahtera 

dan bukan rancangan kecelakaan, untuk memberikan kepadamu hari depan yang 

penuh harapan.” 

 

If you fail to plan, you are planning to fail. 

If you fail to prepare yourself, you are preparing to fail. 

 

 

Day by day, step by step, inch by inch, every workout, each failure,  

the more you push, the further you run, 

doin’ it when you don’t feel like it 

gets you closer to your goal. 

Stay in it ! 
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ABSTRAKSI 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk meneliti faktor – faktor dimensi 

kualitas jasa yang mempengaruhi kepuasan konsumen Hotel Pop di Yogyakarta. 

Banyak usaha penyedia jasa perhotelan menerapkan perhatian pada evaluasi dan 

implementasi strategi pemasaran dengan tujuan untuk dapat meningkatkan  kepuasan 

konsumen. Namun dengan lebih fokus pada apa yang kita miliki untuk ditawarkan 

akan lebih efektif apabila kita memaksimalkan kualitas jasa terlebih dahulu. Pada  

masa seperti sekarang ini kompetisi pasar sangat ditentukan oleh konsumen khusunya 

bidang bisnis perhotelan.  

Bisnis perhotelan sangat berkembang pesat mulai dari hotel eksklusif sampai 

hotel melati, saat ini muncul pula hotel budget yang mulai trend dan mampu menarik 

perhatian konsumen. Sangat mudah kita temukan penyedia jasa perhotelan yang 

saling berlomba melakukan pembangunan untuk memperbaiki infrastruktur dan 

menyediakan layanan jasa terbaik pada konsumen. Kualitas jasa pelayanan yang 

diberikan merupakan hal utama dalam mempengaruhi kepuasan konsumen.   

Pada penelitian ini digunakan alat analisis Regresi Linier Berganda. Pengujian 

dilakukan berdasarkan data primer sebanyak 100 kuisioner yang diperoleh dari 100 

orang responden yang pernah menggunakan jasa atau menginap di Pop Hotel Sangaji 

Yogyakarta. Profil responden terdiri dari jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, jenis 

pekerjaan dan pendapatan perbulan. Pertanyaan kuisioner yang diajukan terdiri atas 

30 pertanyaan. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen, 

sedangkan variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty. Hasil dari penelitian menunjukan dari 

variabel independen yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy terdapat pengaruh secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

Kata kunci : kualitas jasa, kepuasan konsumen, bisnis perhotelan 
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ABSTRAC 

This study was conducted to examine the service quality factors that affect Pop 

Hotel Sangaji customer satisfaction. Many business hospitality service providers to 

apply attention to evaluation dan implementing of strategy with aim improving 

customer interest. It will be effective when maximizing the quality of services. 

Currently market competition is determined by the customer, especially hospitality. 

Hospitality business is growing rapidly ranging from the type of exclusive 

hotel to backpacker hotel. Even it appears to be a trend budget hotel and able to 

attract mention of consumer. It can easily find hotels that continues to construction to 

improvement and provide maximum services for consumer. Quality of services 

provided is the main thing that affect consumer satisfaction. 

In this study used multiple linear regression analysis. The data used in this 

study based on primary data with a total of 100 questionnaires obtained from 100 

respondents who had used the services or stay in Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

Profile respondents consisted of gender, age, education, type of work and salary per-

month. There are 30 questions in the questionnaire. Dependent variable in this study 

is consumer satisfaction, while independent variables consist of tangible, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy. Result from this research shows that 

independent variables provide partial affect and also simultaneous affect to 

dependent variable. 

 

Keyword : service quality, consumer satisfaction, hospitality business  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi seperti sekarang ini, kemajuan di bidang 

perekonomian sangat berkembang. Kota Yogyakarta yang dikenal sebagai 

kota pelajar serta memiliki banyak hal istimewah yang mampu menarik 

banyak wisatawan lokal maupun asing. Industri Pariwisata menjadi sektor 

yang sangat digemari, hal ini memberikan peluang besar bagi usaha di bidang 

bisnis perhotelan. 

Dengan keistimewaan yang dimiliki Kota Yogyakarta mampu 

membuka peluang bagi investor untuk menanamkan modal di bidang bisnis 

perhotelan. Perkembangan perekonomian dalam sektor jasa perhotelan sudah 

berlangsung dengan sangat pesat, banyak hotel baru yang dibangun sehingga 

akibatnya terbuka peluang kerja, meningkatkan pendapatan masyarakat. Selain 

itu juga berdampak pada usaha lain seperti restoran, pusat oleh – oleh, toko 

kerajinan, dan penyedia jasa transportasi. 

Kehadiran hotel budget merupakan suatu inovasi baru dalam bisnis 

perhotelan, Pop Hotel Sangaji Yogyakarta merupakan salah satu hotel budget 

yang sudah diterima oleh masyarakat. Prospek penjualan jasa perhotelan 

semakin hari semakin baik dan kualitas jasa selalu ditingkatkan. Namun 

demikian pesaing usaha perhotelan sejenis semakin banyak, di Yogyakarta 

banyak dilakukan pembangunan di bidang perhotelan. Hal ini menjadi 

tantangan bagi hotel budget untuk bisa lebih unggul dari para pesaing.  
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah variabel tangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pop 

Hotel Sangaji Yogyakarta? 

2. Apakah variabel reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pop 

Hotel Sangaji Yogyakarta? 

3. Apakah variabel responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Pop Hotel Sangaji Yogyakarta? 

4. Apakah variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pop 

Hotel Sangaji Yogyakarta? 

5. Apakah variabel empathy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pop 

Hotel Sangaji Yogyakarta? 

6. Apakah variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pop Hotel Sangaji 

Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dalam melakukan penelitian  selalu memiliki maksud dan  tujuan  tertentu.  

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh tangible (bentuk fisik) terhadap kepuasan 

konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh reliability (keandalan) terhadap kepuasan 

konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness (daya tanggap) terhadap 

kepuasan konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh assurance (jaminan) terhadap kepuasan 

konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

5. Untuk mengetahui pengaruh empathy (empati) terhadap kepuasan 

konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

6. Untuk mengetahui pengaruh tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy secara simultan terhadap kepuasan konsumen Pop 

Hotel Sangaji Yogyakarta. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Konsumen 

a. Perusahaan memberikan feedback bagi konsumen yang loyal. 

b. Konsumen diberikan pelayanan yang maksimal dan semakin baik di masa 

mendatang. 

 

2. Bagi Perusahaan 

a. Perusahaan dapat mengetahui alasan konsumen memilih Pop Hotel Sangaji 

Yogyakarta dan faktor apa saja yang mempengaruhi hal tersebut. 

b. Perusahaan mengetahui selera konsumen terhadap Hotel Pop, sehingga 

perusahaan bisa memenuhi dan memberikan produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan selera konsumen. 
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3. Bagi Mahasiswa 

a. Mahasiswa mengerti bahwa sikap konsumen bisa dipengaruhi oleh 

kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan konsumen. 

b. Mahasiswa memahami cara pemasaran Hotel Pop dan adanaya risiko 

complain dari konsumen yang tidak puas. 

c. Mahasiswa mengerti bagaimana cara Hotel Pop menarik konsumen, sekaligus 

memenuhi kebutuhan dan keinginan terhadap Hotel Pop. 

 

4. Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya agar dapat bermanfaat dan menambah referensi 

untuk penelitian mendatang. Sehingga dapat memberikan gambaran untuk 

penelitian di bidang bisnis perhotelan. 

 

 

1.5 Batasan Masalah 

Supaya penelitian ini tidak menyimpang dari tujuan penelitian maka batasan 

masalah adalah sebagai berikut: 

 

1. Konsumen yang pernah menggunakan jasa atau menginap minimal satu 

kali pada bulan Oktober 2014. 
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2. Jumlah responden yang digunakan untuk memperoleh data penelitian yaitu 

100 orang dengan karakteristik profil berikut: 

 

a. Jenis Kelamin : Laki – laki dan perempuan 

b. Usia  : 17 sampai diatas 35 tahun 

c. Tingkat pendidikan : SMA, Diploma, Sarjana, Pascasarjana 

d. Jenis pekerjaan : jenis pekerjaan berbeda 

e. Penghasilan perbulan :   

 ≤ 2.000.000 

 2.001.000 – 3.000.000 

 3.001.000 – 4.000.000 

 4.001.000 – 5.000.000 

 ≥ 5.001.000 
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BAB V 

KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan yang telah dilakukan pada 100 orang 

responden mengenai pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen, 

dapat dijelaskan bahwa pengaruh dari variabel independen yang terdiri dari tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy terhadap variabel dependen yaitu 

kepuasan konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta, maka dapat tarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

 

1. Berdasarkan hasil analisis profil responden dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

a. Responden dalam penelitian ini berdasarkan jenis kelamin mayoritas laki–laki 

dengan presentase sebanyak 56%. 

b. Responden dalam penelitian ini memiliki rentan usia diatas 36 tahun dengan 

presentase sebesar 33%. 

c. Responden dalam penelitian ini memiliki tingkat pendidikan terakhir Sarjana dan 

sederajat dengan presentase sebesar 52%. 

d. Responden dalam penelitian ini berdasarkan pekerjaan mayoritas pegawai swasta 

dengan presentase sebesar 46%. 

e. Responden dalam penelitian ini berdasarkan pendapatan perbulan minimal 

5.001.000 rupiah dengan presentase sebesar 43%. 
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2. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

a. Tangible (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen        

Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

b. Reliability (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen     

Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

c. Responsiveness (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

d. Assurance (X4) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen     

Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

e. Empathy (X5) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen        

Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

f. Kelima variabel independen yang terdiri dari tangible (X1), reliability (X2), 

responsiveness (X3), assurance (X4) dan empathy (X5) berpengaruh signifikan 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta. 

 

 

5.2 Saran 

Dari hasil kesimpulan diatas, penulis memberikan beberapa saran dan 

masukan yang diajukan kepada Pop Hotel Sangaji Yogyakarta, tujuannya untuk 

meingkatkan pelayanan yang diberikan kepada konsumen menjadi lebih baik 

diantaranya: 
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1. Untuk dapat mempertahankan konsumen dan meningkatkan kepuasan 

konsumen Pop Hotel Sangaji Yogyakarta dalam kondisi persaingan bisnis 

perhotelan yang makin ketat, maka hal yang perlu diperhatikan untuk 

mempertahankan konsumen yaitu dengan cara terus melakukan inovasi 

terhadap jasa yang ditawarkan. Selain itu juga perusahaan perlu terus 

mengutamakan pelayanan konsumen dengan maksimal. Adanya perbaikan 

pada semua fasilitas yang disediakan agar dapat berfungsi dengan baik, hal 

ini perlu ditingkatkan agar konsumen merasa semakin puas.  

 

2. Persepsi konsumen terhadap jasa akan mempengaruhi sikap konsumen, 

apabila konsumen memiliki persepsi yang baik pada perusahaan maka 

konsumen akan tertarik untuk menggunakan jasa tersebut. Namun apabila 

persepsi konsumen terhadap jasa kurang baik maka akan mengurangi 

keinginan konsumen untuk menggunakan jasa tersebut. Dengan konsep 

yang dimiliki Pop Hotel Sangaji Yogyakarta yaitu colorful dan go green, 

dapat dilihat dari bangunan gedung maupun gaya penampilan karyawan. 

Hal ini memang berbeda dengan pesaing hotel lain sehingga  membuat 

konsumen penasaran dan menciptakan daya tarik bagi konsumen. Perlu 

adanya pengembangan dalam penerapan konsep, biasanya warna warni 

selalu berkaitan dengan suasana ceria sehingga untuk kedepannya mulai 

dari konsumen memasuki lobby disertai sambutan yang ramah dari 

karyawan diharapkan dapat membuat konsumen ikut merasakaan perasaan 

ceria yang ingin ditunjukan oleh Pop Hotel Sangaji Yogyakarta.  
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3. Bagi Pop Hotel Sangaji Yogyakarta hendaknya lebih memperhatikan 

manajemen Sumber Daya Manusia, suatu hotel perlu memiliki sejumlah 

unit bagian untuk dapat melayani konsumen secara maksimal. Dalam 

pengamatan konsumen memang diarahkan untuk self-service pada kondisi 

tertentu, disisi lain apabila konsumen mengalami kesulitan dan 

memerlukan bantuan tentu karyawan harus segera merespon kebutuhan 

konsumen dengan tepat. Apabila jumlah karyawan kurang sesuai akan 

menghambat penyampaian pelayanan yang maksimal sehingga akibatnya 

kepuasan konsumen akan tidak tercapai. Oleh karena itu akan manajemer 

perlu memperhatikan penempatan karyawan maupun jumlah standar 

karyawan untuk masing – masing unit.  

 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Data penelitian ini dilakukan berdasarkan hasil pengumpulan kuisioner, 

sehingga terjadinya perbedaan persepsi dengan kondisi sebenarnya sangat mungkin 

terjadi. Ketika pengukuran variabel yang diukur dapat bernilai sangat tinggi atau 

rendah sehingga mengakibatkan jawaban responden bias.  

 

5.4 Saran Penelitian Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya akan lebih baik apabila data primer yang diperoleh 

dari responden sebaiknya lebih dari 100 kuisioner. Pertanyaan dalam kuisioner tidak 

hanya berupa pertanyaan tertulis saja namun disertai guest comment interview agar 

jawaban yang diperoleh juga lebih obyektif.  
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