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ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DI H BOUTIQUE HOTEL YOGYAKARTA

Oleh
Nama : Fiorentina

NIM : 11140014

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas pelayanan yaitu
bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan kepedulian berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen H Boutique Hotel Yogyakarta dan menganalisis faktor yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen.

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah para
tamu yang menginap di H Boutique hotel Yogyakarta. Sampel yang diambil sebanyak 100
responden dengan menggunakan teknik Non-Probability Sampling dengan pendekatan
Purposive sampling, yakni teknik penentuan sampel secara sengaja, yaitu peneliti menentukan
sendiri sampel yang diambil karena ada pertimbangan tertentu.

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variable (1) bukti fisik menunjukkan nilai = 1,409
dengan nilai signifikasi sebesar 0,162 > 0,05. Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variable
(2) kehandalan menunjukkan nilai — 1,246 dengan nilai signifikasi sebesar 0,216 > 0,05. Hasil
pengujian diperoleh nilai t untuk variable (3) ketanggapan menunjukkan nilai 3,144 dengan
nilai signifikasi sebesar 0,002 < 0,05 dengan nilai dibawah 0,05 menunjukkan bahwa variable
ketanggapan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian
diperoleh nilai t untuk variable (4) jaminan menunjukkan nilai 1,419 dengan nilai signifikasi
sebesar 0,159 > 0,05. Hasil pengujian untuk variable (5) perhatian atau kepedulian
menunjukkan nilai 7,075 dengan nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai signifikasi
dibawah 0,05 menunjukkan bahwa variable perhatian mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: kualitas layanan, tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy (kepedulian), kepuasan konsumen.
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INFLUENCE OF QUALITY EFFECT TO CUSTOMER SATISFACTION IN H
BOUTIQUE HOTEL, YOGYAKARTA SPECIAL REGION

By
Name: Fiorentina

NIM: 11140014

ABSTRACT

This study aims to determine whether the dimensions of service quality that is tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy affects customer satisfaction of H Boutique
Hotel Yogyakarta and analyze the most dominant factor in influencing customer satisfaction.

This research uses quantitative research. The population in this study are the guests who stay
at H Boutique hotel Yogyakarta. Samples taken as many as 100 respondents using Non-
Probability Sampling technique with Purposive sampling approach, the technique of
determining the sample intentionally, that is the researcher determine the sample taken
because there are certain considerations.

The test results obtained t value for (1) tangible variable shows the value = 1.409 with a
significance value of 0.162 > 0.05. Test results obtained t value for (2) reliability variables
show the value - 1.246 with a significance value of 0.216> 0.05. The test results obtained t
value for the variable (3) responsiveness shows the value of 3.144 with a significance value of
0.002 < 0.05 with a value below 0.05 indicates that the variable responsiveness has a
significant influence on customer satisfaction. Test results obtained t value for the (4)
assurance variable shows the value of 1.419 with a significance value of 0.159 > 0.05. The
test results for the (5) empathy variable shows the value of 7.075 with a significance value of
0.000 < 0.05 with a significance value below 0.05 indicates that the empathy variable has a
significant influence on customer satisfaction.

Keywords: service quality, tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy and
consumer satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kota Yogyakarta merupakan kota terbesar kempat di wilayah Pulau Jawa

bagian selatan setelah Bandung, Malang, dan Surakarta menurut jumlah penduduk

(www.wikipedia.com). Kota Yogyakarta juga disebut sebagai kota pelajar atau kota
pendidikan, kota industri dan kota pariwisata. Sebagai kota pariwisata, Kota Yogyakarta
layak menjadi tujuan wisata bagi wisatawan dalam maupun luar negeri karena banyak
tempat wisata dan pusat perbelanjaan yang bisa dikunjungi, misalnya Kraton Yogyakarta,
Malioboro dan lain-lain. Keadaan ini mendorong dibangunnya hotel di Kota Yogyakarta
sebagai tempat penginapan bagi wisatawan.

Hotel merupakan salah satu unsur Jasa utama dari parihotel yang mempunyai
peranan yang sangat besar dalam memberikan pelayanan bagi hotelwan. Hotel bukan suatu
tujuan bagi hotelwan tapi kebanyakan merupakan tempat dimana hotelwan dapat
beristirahat dan mengatur kelanjutan perjalananan atau kegiatannya. Oleh sebab itu hotel
dengan segala fasilitasnya harus mampu memenuhi kebutuhan para hotelwan (Diyak
Mulahela, 1998)

Hingga saat ini jumlah hotel di wilayah Yogyakarta tercatat sebanyak 1.160
hotel. Sebanyak 60 di antaranya merupakan hotel bintang dengan 6.000-an kamar dan
1.100 hotel lainnya merupakan hotel kelas Melati dengan 12.660 kamar
(www.jogja.tribunnews.com). 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 kepuasan yang dapat
mempengaruhi perilaku konsumen untuk menggunakan jasa H Boutique Hotel antara lain
tangible, meliputi penampilan gedung hotel, fasilitas hotel, dan penampilan karyawan

hotel, dimensi reliability, meliputi kemampuan hotel memberikan pelayanan yang terbaik,


https://id.wikipedia.org/wiki/Bandung
https://id.wikipedia.org/wiki/Malang
https://id.wikipedia.org/wiki/Surakarta

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 di atas dikembangkan oleh Pasuraman dkk.
yang disebut SERVQUAL (service quality) yang merupakan suatu alat ukur terhadap
kualitas pelayanan (Payne,2000:275).

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik dari hotel tersebut, akan
menciptakan kepuasan bagi para konsumennya yakni tamu hotel. Setelah tamu merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, tamu akan membandingkan pelayanan
yang diberikan. Apabila tamu hotel merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang
serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk menggunakan jasa di tempat yang
sama. Oleh karena itu H Boutique Hotel harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan
pelanggan secara lebih matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari
bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan
dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145).

H Boutique Hotel merupakan salah satu hotel dari Prabhu Manajemen yang
berkantor pusat di Bali. H Boutique Hotel sendiri adalah sebuah hotel bintang tiga yang
terletak di JI. Prof. Yohanes, Sagan Nomor 1 Yogyakarta yang memiliki 90 kamar terdiri
dari Deluxe Room, Twin Room, Executive King, Executive Twin dan Junior Suite Room.
Lokasinya yang strategis yakni berada di pusat kota Yogyakarta dan bersebelahan dengan
Galeria Mall menjadi daya tarik tersendiri bagi hotel ini. Namun di lokasi tersebut terdapat
juga hotel-hotel lain yang jaraknya hanya sekitar 500 meter salah satunya Amaris Hotel
yang selalu bersaing untuk merebut minat konsumen untuk menggunakan jasa mereka.
Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk meneliti mengenai pengaruh kualitas
layanan, yang dituangkan dalam skripsi dengan judul

Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di H

Boutique Hotel Yogyakarta.



1.2 Rumusan Masalah :

Pokok permasalahan yang menjadi bahan penelitian dibatasi sebagai berikut : Bagaimana ”
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen di H Boutique Hotel Yogyakarta’’
(Studi Kasus : tamu yang menginap di H Boutique Hotel Yogyakarta)

Didalam penelitian ini, dibuat rumusan masalah sebagai focus penelitian sebagai berikut :

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen di
H Boutique Hotel Yogyakarta?
2. Apakah dimensi kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

konsumen di H Boutique Hotel Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian :
Tujuan dari penelitian ini

1. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan kualitas layanan terhadap kepuasan

konsumen di H Boutique Hotel Yogyakarta

2. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial dimensi kualitas layanan terhadap

kepuasan konsumen di H Boutique Hotel Yogyakarta

1.4 Manfaat Penelitian :

Penulis berharap agar penelitian yang dilakukan ini dapat berguna bagi
berbagai pihak, yaitu bagi penulis sendiri, Universitas Kristen Duta Wacana, dan bagi

produsen hotel yang di teliti. Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini antara lain :

1. Manfaat bagi peneliti :



Penelitian ini semakin menambah wawasan tentang realitas bisnis yang ada,
sehingga dapat mengerti penerapan teori yang didapat dengan keadaan
sesungguhnya di perusahaan.
2. Manfaat bagi perusahaan :
Perusahaan mampu mengerti dan mengetahui apa yang menjadi kebutuhan serta
keinginan para pelanggan H Boutique Hotel sehingga perusahaan dapat lebih
meningkatkan kualitas dan pelayanannya.
3. Manfaat bagi Universitas Kristen Duta Wacana :
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan masukan yang
berguna khususnya bagi perkembangan ilmu pengetahuan.
1.4.1 Secara Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat mendukung semua mata kuliah dalam bidang
Manajemen Pemasaran sehingga dapat mendukung proses pengembangan kualitas produk dan
layanan terhadap kepuasan konsumen.
1.4.2 Secara Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan atau saran yang

bermanfaat bagi H Boutique Hotel Yogyakarta.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis pada Bab IV maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di H Boutique hotel
Yogyakarta
2. Berdasarkan dimensi kualitas layanan hanya responsiveness dan emphaty yang

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di H Boutique hotel Yogyakarta

5.2 Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan bahwa hanya responsiveness dan emphaty yang
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di H Boutique hotel Yogyakarta maka ada
beberapa saran yang dapat penulis berikan pada perusahaan. Mengingat bahwa dalam
penelitian terdapat 2 varriabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen tersebut maka untuk
tangible, realibility dan assurance dari H Boutique hotel harus ditingkatkan.

Untuk tangible berdasarkan observasi, penataan ruang tunggu perlu dilakukan
perubahan atau variasi agar konsumen dalam menunggu merasa nyaman dan perlu adanya
sebuah audio (sound system) yang memutar music sehingga konsumen tidak merasa bosan

karena audio (sound system) hanya terdapat pada restoran dari H Boutique Hotel.
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Untuk realibility H Boutique hotel diharapkan untuk memperbaiki kualitas
pelayanan yaitu karyawan harus mampu memberikan informasi pelayanan secara
akurat. Artinya responden belum mendapatkan pelayanan yang handal oleh karyawan
H Boutique hotel. Kondisi demikian harus didukung oleh adanya perhatian yang
serius, pelayanan yang memuaskan dan pelayanan yang tidak berbelit-belit.

Dan untuk assurance H Boutique hotel dapat mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanan yang sudah dimilikinya saat ini. Dengan kualitas pelayanan yang
baik maka konsumen akan puas saat menginap sehingga dapat meningkatkan citra

positif di mata konsumen dan pada akhirnya akan tercipta kepuasan konsumen.
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