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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai  pengaruh 

kualitas pelayanan bellboy terhadap kepuasan tamu di Prima In Hotel 

Malioboro Yogyakarta, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

Kualitas pelayanan bellboy di Prima In Hotel Malioboro Yogyakarta 

termasuk kategori tinggi. Kualitas pelayanan bellboy memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu pada Prima In Hotel 

Malioboro Yogyakarta. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat dikatakan 

bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin 

meningkat kepuasan tamu dalam menggunakan jasa pelayanan bellboy pada 

Prima In Hotel Malioboro Yogyakarta. Besarnya pengaruh pelayanan 

bellboy terhadap kepuasan tamu di Prima In Hotel Malioboro Yogyakarta 

adalah sebesar 81.6% sisanya 18.4% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

ditelitidalam penelitian ini.  

B. Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan di atas, dapat 

diberikan beberapa saran yang mungkin dapat menjadi bahan pertimbangan 

berikutnya, adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan bellboy berpengaruh 

terhadap kepuasan tamu. Maka untuk penelitian berikutnya dapat 
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mencari variabel lain yang mempengaruhi kepuasan tamu seperti 

faktor kualitas produk. 

2. Bagi karyawan bellboy Prima In Hotel Malioboro Yogyakarta, 

diharapkan dapat memperhatikan faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan agar dapat meningkatkan kepuasan 

tamu. Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa pelayanan bellboy 

berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan tamu.  
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KUESIONER PENELITIAN 

Kepada: 

Yth. Bapak/Ibu Pelanggan Hotel 

Prima In Malioboro Yogyakarta. 

Dengan hormat, 

 Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama   : Silfiya Ningrum 

Nim   : 317101095 

Program Study : Pengelolaan Perhotelan 

 Bermaksud untuk mengadakan penelitian dengan judul “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN BELLBOY TERHADAP KEPUASAN TAMU DI 

PRIMA IN HOTEL MALIOBORO YOGYAKARTA” 

 Penelitian ini tidak akan menimbulkan akibat yang merugikan bagi 

responden. Semua informasi dari hasil penelitian akan dijaga kerahasiaannya dan 

hanya dipergunakan untuk kepentingan penelitian. Mohon kiranya Bapak/Ibu 

bersedia, maka saya mohon kesediaanya untuk menandatangani lembar 

persetujuan yang akan saya lampirkan.  

 Atas perhatian dan kesediaannya menjadi responden saya ucapkan 

terimakasih. 

Hormat saya 

 

Silfiya Ningrum 



 
 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BELLBOY TERHADAP 

KEPUASAN TAMU DI PRIMA IN HOTEL MALIOBORO YOGYAKARTA 

1. Petunjuk Pengisian 

Jawablah dengan memberikan tanda (√) pada pernyataan dibawah ini yang sesuai: 

2. Identitas Responden 

Nama Responden : 

Jenis Kelamin  : ☐  Laki-laki 

     ☐  Perempuan 

 

Umur   : ☐  30-40tahun 

     ☐  40-50 tahun 

     ☐  >50 tahun 

 

Pendidikan Terakhir : ☐  Lulusan SD/sederajat 

     ☐  Lulusan SMP/sederajat 

     ☐  Lulusan SMA/sederajat 

     ☐  Perguruan Tinggi 

 

 

 



 
 

 

3. Cara Pengisian Variabel Independen (X) 

Berilah tanda checklist pada jawaban yang saudara pilih, kriteria penilaian sebagai 

berikut: 

  

No. Pernyataan Variabel 

Independen (X) 

Istilah Nilai 

1 Sangat setuju SS 5 

2 Setuju S 4 

3 Kurang setuju KS 3 

4 Tidak setuju TS 2 

5 Sangat Tidak Setuju STS 1 

 

Indikator-indikator setiap variabel: 

No Variabel Reliabilitas 

(reliability) 

SS S KS TS STS 

1 Bellboy melayani tamu 

sesuai dengan waktu 

yang tepat.  

 

     

2 Bellboy melayani dengan 

teliti. 

     

 

 

 

 



 
 

 

No Variabel Daya 

Tanggap 

(Responsiveness) 

 

SS S KS TS STS 

1 Bellboy melayani tamu 

dengan cepat. 

     

2 Bellboy siap membantu 

pelanggan. 

 

     

 

No Variabel Jaminan 

(Assurance) 

 

SS S KS TS STS 

1 Bellboy memberikan 

pelayanan yang sopan. 

 

     

2 Bellboy memiliki 

kompetensi dalam 

melayani tamu.  

 

     

 

No Variabel Empati 

(Empathy) 

SS S KS TS STS 

1 Bellboy bekerja dengan 

penuh perhatian. 

 

     

2 Bellboy memahami 

masalah pelanggan. 

     

 

 



 
 

 

No Variabel Bukti Fisik 

(Tangible) 

 

SS S KS TS STS 

1 Bellboy berpenampilan 

rapi. 

     

2 Bellboy selalu menjaga 

kebersihan area front 

office. 

 

     

 

4. Cara Pengisian Variabel Dependen (Y) 

Berilah tanda checklist pada jawaban yang saudara pilih. Kriteria penilaian 

sebagai berikut: 

  

No Pernyataan Variabel 

Dependen (Y) 

Istilah Nilai 

1 Sangat Setuju SS 5 

2 Setuju S 4 

3 Kurang Setuju KS 3 

4 Tidak Setuju TS 2 

5 Sangat Tidak Setuju STS 1 

 

 

 

 



 
 

 

No Variabel Dependen 

(Variabel Terikat) 

SS S KS TS STS 

1 Saya akan melakukan 

pembelian ulang di 

Prima In Hotel 

Malioboro Yogyakarta 

karena pelayanan 

bellboy yang berkualitas. 

 

     

2 Saya akan 

merekomendasikan 

Prima In Hotel 

Malioboro Yogyakarta 

kepada rekan saya 

karena pelayanan 

bellboy yang berkualitas. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

HASIL OLAH DATA 



 
 

 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 2 2 2 1 2 3 2 3 3 2 2 1 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

6 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

7 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

11 4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 

12 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 3 3 3 2 2 1 2 1 3 4 1 3 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 2 2 3 2 3 3 2 1 2 2 3 3 

20 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

22 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

23 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

24 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 

25 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

26 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

27 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

28 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 

29 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 

30 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

32 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

33 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

34 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

35 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 

36 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

39 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 
 

 

41 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

44 2 3 3 3 4 3 2 2 4 4 3 3 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

47 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

50 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

51 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

57 2 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

60 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

66 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

67 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

71 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

73 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 
 

 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

84 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

92 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 3 3 4 3 3 4 2 2 3 4 3 3 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

UJI VALIDITAS 



 
 

 

 Uji Validitas 

 

Variabel Item Rhitung Rtabel Keterangan 

Pelayanan 

Bellboy 

X1.1 0.958 0.396 Valid  

 X1.2 0.935 0.396 Valid 

X1.3 0.899 0.396 Valid 

X1.4 0.908 0.396 Valid 

X1.5 0.938 0.396 Valid 

X1.6 0.859 0.396 Valid 

X1.7 0.956 0.396 Valid 

X1.8 0.830 0.396 Valid 

X1.9 0.894 0.396 Valid 

X1.10 0.854 0.396 Valid 

Kepuasan 

Tamu 

Y1.1 0.899 0.396 Valid 

 Y1.2 0.836 0.396 Valid 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 

UJI RELIABILITAS 



 
 

 

 Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Pelayanan Bellboy 

(X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.967 10 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel 

Kepuasan Tamu (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.905 2 

 

 

 Karakteristik Responden 

Usia 

  
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30-40 tahun 66 66.0 66.0 66.0 

40-50 tahun 28 28.0 28.0 94.0 

>50 tahun 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

jenis kelamin 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Perempuan 47 47.0 47.0 47.0 

laki-laki 53 53.0 53.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  



 
 

 

Pendidikan 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Lulusan SD/sederajat 1 1.0 1.0 1.0 

Lulusan SMP/sederajat 5 5.0 5.0 6.0 

Lulusan SMA/sederajat 43 43.0 43.0 49.0 

Perguruan Tinggi 51 51.0 51.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Lampiran 7 Uji Analisis  

Koefisien Determinasi 



 
 

 

Uji Analisis Koefisien Determinasi 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .903
a
 .816 .814 .629 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan_bellboy 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Lampiran 8 Uji T 



 
 

 

Uji T 

Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .035 .424  .082 .935 

Pelayanan_bellboy .200 .010 .903 20.829 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_tamu    
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