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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini yang pertama adalah untuk mengetahui apakah
kualitas pelayanan yaitu reliability, responsiveness, competence, credibility dan
tangibelberpengaruh terhadap kepuasan tamu di Hotel Midtown Xpress
Yogyakarta dan menganalisis faktor paling dominan dalam mempengaruhi
kepuasan tamu yang menginap di Hotel Midtown Xpress Yogyakarta.

Dalam penelitian ini terdapat enam variabel, yaitu variabel X1, Variabel
X2, X3, X4, X5 dan Variabel Y. Variabel Independen X1 adalah reliability, X2

adalah responsiveness, X3 adalah competence, X4 adalah credibility, X5 adalah
tangibels dengan indikator : menyiapkan kamar dengan rapi, bersih dan teliti,
memberikan pelayanan untuk segala keperluan tamu, tanggap terhadap keluhan
tamu, mampu melakukan tugas dengan baik, tidak memandang status sosial tamu,
perlengkapan kamar dapat berfungsi dengan baik. Sedangkan untuk variabel
Dependen (Y) adalah kepuasan tamu dengan indikator : melakukan pembelian
ulang, loyalitas terhadap hotel dan rekomendasi dari mulut ke mulut atau media
yang lain. Dari enam variabel tersebut, di uji menggunakan analisis data berupa
Uji reabilitas, Uji Validitas dan Uji Regresi Linear Berganda.

Dari hasil analisis data yang diperoleh dalam penelitian di Hotel Midtown
Xpress Yogyakarta didapat hasil uji hipotesis yaitu persamaan regresi linier untuk
variabel Y,X1, X2, X3, X4 dan X5 adalah Y =2,574 + -0,12X1 + 0,161X2 + 0,219X3 +
0,080X4 + 0,405X5. Hasil penelitian menunjukkan dari Uji F, didapat F hitung
adalah 6,846 dan F tabel adalah 2,344. Dikarenakan F hitung > F tabel ( 6,846>
1,992 ) hal tersebut menyatakan bahwa Ho1 ditolak yang berarti semua variabel
berpengaruh secara serempak atau signifikan terhadap kepuasan tamu.

Berdasarkan hasil Uji T, variabel tangibel memiliki nilai T hitung 3,034>
2,344 T tabel, maka dapat diartikan bahwa variabel tangibel merupakan variabel
yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan tamu. Dengan. Dengan
demikian maka Ho2 Ditolak.

Kata Kunci : Reliability, Responsiveness, Competence, Credibility, Tangibel

Dan Kepuasan Tamu.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kepariwisataan saat ini sangat ramai dibicarakan orang karena dengan

mengembangkan sektor pariwisata maka pengaruh terhadap sektor lainya

sangat besar oleh karena itu permintaan akan pendukung pariwisata semakin

bertambah seiring dengan tingkat kebutuhan manusia yang semakin bertambah

dari tahun ke tahun. Pembangunan kepariwisataan terus ditingkatkan dan

dikembangkan lapangan kerja, mendorong pembangunan daerah,

menungkatkan kesejahteraan dan kemakmuran rakyat, memperkaya

kebudayaan nasional dan  mempertahankan mutu dan fungsi lingkungan.

Yogyakarta dengan potensi alam maupun budaya yang sangat kaya dan

beragam merupakan salah satu faktor penarik para wisatawan, dengan daya

dukung faktor-faktor tersebut maka tentunya daerah ini sangat berpeluang

untuk dikembangkan terutama dibidang pariwisata. Pengembangan pariwisata

memiliki nilai yang sangat strategis karena mendayagunakan sumber dan

potensi kepariwisataan yang ada menjadi kegiatan ekonomi dan budaya

akselarai dan danda dalam menciptakan lapangan kerja dan kemudian berimbas

pada kesejahteraan masyarakat.

Permintaan akomodasi tidaklah sekedar dilihat dari segi kualitas produk

dan fasilitasnya saja tetapi diperlukan sumber daya manusia yang handal. Ada

beberapa hal yang sangat berpengaruh penting dalam organisasi hotel yaitu,

manusia, kerjasama, dan tujuan manusia adalah unsur paling penting dalam



2

menetukan maju mundurnya pelaksanaan organisasi perusahaan. Dalam hal ini,

yang menjadi penggerak perusahaan adalah karyawan, yaitu sebagai sumber

daya manusia yang mampu menghasilkan produk jasa yang berkualitas.

Di hotel saat ini, kualitas pelayanan cukup menjadi sesuatu yang penting

karena akhir-akhir ini semakin berkembang menuntut adanya suatu penciptaan

suasana yang nyaman dari berbagai aspek untuk diberikan atau ditawarkan

sebagai suatu produk kepada calon pelanggannya. Secara umum produk yang

dijual oleh pihak manajemen hotel terdiri dari dua produk utama yaitu produk

nyata dan produk tidak nyata. Produk nyata adalah produk yang dapat dilihat,

disentuh dan dihitung. Sebagai contoh makanan, minuman, kamar tidur dan

perlengkapannya. Sedangkan produk tidak nyata adalah produk yang dapat

dirasakan dan semua yang dialami tamu. Contoh dari produk tidak nyata adalah

seorang tamu memperoleh rasa bersahabat, sopan santun dan rasa hormat dari

seluruh karyawan hotel.

Di dalam produk nyata dan produk tidak nyata sama-sama memiliki

faktor penting dalam mempengaruhi pendapatan hotel. Sebuah hotel

hendaknya memiliki standar tersediri yang ditekankan pada setiap karyawan

dalam memberikan layanan kepada pelanggan khususnya produk tidak nyata

sebagai salah satu jasa yang siap dinikmati, utamanya pada bagian kamar

perihal kesehatan dan kebersihan. Dalam hal ini bagian housekeeping berperan

paling penting karena tugas dari bagian ini adalah tanggung jawab atas

kerapian, keteraturan, kelengkapan kebersihan, kenyamanan seluruh ruangan

yang ada di dalam maupun di luar hotel. Khususnya roomboy berperan penting
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dalam hal pemeliharaan kamar-kamar hotel. Roomboy adalah petugas hotel

yang bertanggungjawab atas kebersihan, kerapian, kenyamanan dan

kelengkapan kamar-kamar tamu. Roomboy sebaiknya memiliki penampilan

baik dan rapi.

Selain itu, tata graha khususnya seksi kamar dituntut untuk memeberikan

pelayanan yang istimewa kepada tamu melalui roomboy sehingga tamu merasa

puas dan nyaman selama tinggal di hotel dan diharapkan dapat menjadi

pelanggan hotel. Dan kepuasan tamu tidak hanya berpengaruh kepada tamu

tersebut tetapi juga untuk kemajuan hotel tersebut. Roomboy dalam melakukan

pelayanan juga harus didukung dengan perlengkapan yang lain. Kasus yang

sering terjadi saat pengerjaan kamar di akhir pekan adalah sering kali dijumpai

roomboy terhambat dengan pasokan linen yang agak terlambat datang. Jika

pengantaran linen terhambat, maka untuk pengerjaan kamar yang back to back

akan mengalami keterlambatan untuk proses check-in selanjutnya. Apabila

roomboy hanya melakukan pelayanan yang apa adanya dan sering tidak

membuat tamu merasa puas dan nyaman, bisa diprediksi hotel tersebut akan

mengalami gulung tikar. Hanya masalah sepele tapi bisa menjadi boomerang

bagi keberhasilan hotel. Karena kualitas pelayanan memberikan kepuasan tamu

karena mereka pada dasarnya ingin dipuaskan, dimanja dan diperhatikan.

Berdasarkan masalah yang teruraikan diatas, peneliti tertarik untuk

meneliti permasalahan yang ada dalam hotel yang berkaitan dengan pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Hotel Midtown Xpress

Yogyakarta di bagian housekeeping. Maka judul penelitian ini adalah “
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu Studi Kasus

Housekeeping Di Hotel Midtown Xpress Yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh  terhadap kepuasan tamu di Hotel

Midtown Xpress Yogyakarta ?

2. Faktor kualitas pelayanan apa yang paling mempengaruhi kepuasan tamu di

Hotel Midtown Xpress Yogyakarta ?

C. Batasan Masalah

Dengan penelitian ini penulis menitik beratkan pada segala sesuatu yang

berhubungan dengan kualitas pelayanan ( reliability, responsivnes,

competence, credibility and tangibles ) terhadap kepuasan tamu di hotel

Midtown Xpress Yogyakarta dan berfokus pada housekeeping department.

D. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhapan kepuasan tamu di

hotel Midtown Xpress Yogayakarta.

2. Untuk mengetahui faktor kualitas pelayanan apakah yang paling

memepengaruhi kepuasan tamu di Hotel Midtown Xpress Yogyakarta.



5

E. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Bagi Mahasiswa

a. Sebagai media bagi peneliti untuk membandingkan antara teori dan

praktek yang telah diperoleh di kampus dengan kenyataan yang

sesungguhnya.

b. Mendapatkan pengalaman dan pengetahuan, sekaligus dapat memberikan

gambaran yang nyata, khususnya mengenai objek yang diteliti.

c. Sebagai bekal mengembangkan diri dan pengetahuan bagi peneliti yang

akan dilakukan di masa depan.

2. Manfaat Bagi Akademik

Menambah perbendaharaan di perpustakaan yang selanjutnya dapat

digunakan dan dimanfaatkan sebagai bahan informasi.

3. Manfaat Bagi Perusahaan

Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan masukan dalam

pengambilan keputusan strategi hotel.
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