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B. Saran   

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian maka peneliti memiliki 

beberapa saran untuk meningkatkan kepuasan tamu diantaranya sebagai 

berikut: 

1. Perlunya ada peningkatan kualitas pelayanan dari segi empati, yakni 

timbulnya rasa kepedulian petugas room attendant untuk bersikap empati 

terhadap tamu agar menumbuhkan rasa nyaman selama berada di Ros In 

Hotel Yogyakarta agar tamu merasa puas karena mendapat perhatian lebih 

dari petugas. 

2. Pihak hotel diharapkan dapat mempertahankan kualitas pelayanan dengan 

meningkatkan atau memaksimalkan lagi kinerja petugas agar tamu merasa 

puas berada dihotel. 
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SURAT PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

 

Kepada : 

Yth. Bapak/Ibu Pelanggan Hotel 

Ros-In Yogyakarta 

 

Dengan Hormat, 

Saya yang bertandatangan dibawah ini : 

Nama   : Novita Dyah Ayu Puspitasari 

Nim   : 317101085 

Program Study : Hotel Management 

 

Bermaksud akan melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu Pada Ros-In Hotel Yogyakarta”  

 

Dengan surat ini memohon kesediaannya untuk bisa membantu mengisi 

kuesioner berikut sesuai dengan keadaan yang sesungguh nya, karena kuesioner 

ini hanya akan digunakan khusus untuk pendidikan saja dan dijamin bahwa 

informasi bapak/ibu sebagai reponden ini tetap akan kami rahasiakan, karna ini 

hanya khusus untuk pendidikan untuk menyusun skripsi tugas akhir penulis. 

Demikian permohonan ini, atas perhatian dan kesediaannya menjadi responden 

saya ucapkan Terimakasih. 

Hormat Saya 

 

 

Novita Dyah Ayu Puspitasari 

 

 

 

 



 

 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

Berilah tanda cheklis (√) pada satu pilihan dibawah ini yang berhubungan dengan 

anda. 

a. Nama   : ....................................................(Boleh tidak diisi) 

b. Jenis Kelamin 

□ Laki-laki  □ Perempuan 

c. Usia 

□ 17-25 Tahun □ 26-30 Tahun  □ >30 Tahun 

d. Pendidikan  

□ SMA/SMK  □ Perguruan Tinggi  □ Lainnya 

e. Status  

□ Menikah  □ Belum menikah 

f. Pekerjaan  

□ Pegawai Negeri □ Wiraswasta  □ Pelajar/Mahasiswa 

□ Lainnya 

g. Kota Asal : ...................................................................... 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

PERNYATAAN KUESIONER 

Berilah tanda cheklist (√) pada lembar jawaban yang saudara pilih sesuai dengan 

kriteria sebagai berikut: 

Variabel X Skor 

Sangat Setuju (SS) 4 

Setuju (S) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

No Variabel Kehandalan (X1) SS S TS STS 

1 
Petugas melayani dengan cepat dan tepat 

sehingga saya puas 

    

2 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 

dijanjikan  

    

 

No Variabel Daya Tanggap (X2) SS S TS STS 

1 
Petugas merespon dengan cepat ketika saya 

menyampaikan keluhan 

    

2 
Petugas dengan cepat merespon apa yang saya 

butuhkan 

    

3 
Ketika saya membutuhkan informasi petugas 

dengan tanggap menjelaskannya 

    

 

No Variabel Empati (X3) SS S TS STS 

1 
Pelayanan yang diberikan selama saya berada di 

kamar merasa nyaman dan puas 

    

2 Kepedulian petugas terhadap masalah tamu     

3 Petugas lebih mendahulukan kepentingan tamu     

 

No Variabel Jaminan (X4) SS S TS STS 

1 
para petugas berprilaku sopan dalam setiap 

pelayanan kamar yang diberikan kepada saya 

    

2 
kesigapan petugas dalam menanggapi setiap 

keluhan saya 

    

3 

Tingkat pengetahuan dan kemampuan petugas 

dalam memberi informasi yang benar dan 

lengkap 

    

 

 

 



 

 

 

 

No Variabel Bukti Fisik (X5) SS S TS STS 

1 
Berpenampilan rapi dan baik selalu dijaga para 

petugas dalam memberikan pelayanan 

    

2 

Untuk kepuasan tamu petugas memberikan 

pelayanan kamar dengan sarana prasarana yang 

lengkap 

    

3 
Kerapian dan kebersihan fasilitas kamar selalu 

dijaga 

    

 

Berilah tanda cheklist (√) pada lembar jawaban yang saudara pilih sesuai dengan 

kriteria sebagai berikut: 

Variabel Y Skor 

Sangat Puas (SP) 4 

Puas (P) 3 

Tidak Puas (TP) 2 

Sangat Tidak Puas (STP) 1 

 

No Variabel Kepuasan Tamu (Y) SP P TP STP 

1 

Saya sangat puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh petugas karena petugas itu 

melayani dengan cepat sesuai dengan yang 

dijanjikan 

    

2 

Saya sangat puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh petugas karena petugas dengan 

cepat dan tanggap dalam memenuhi setiap 

kebutuhan yang saya ingikan 

    

3 

Saya sangat puas dan merasa nyaman selama 

berada dihotel karena kepedulian petugas dalam 

menangani setiap masalah tamu 

    

4 

Saya sangat puas dengan pelayanan yang 

diberikan karena petugas berprilaku sopan dalam 

mengatasi setiap keluhan tamu 

    

5 

Saya sangat puas dengan pelayanan yang 

diberikan karena petugas berpenampilan rapi dan 

mampu menyiapkan kamar yang ditempati 

dengan bersih dan rapi  
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Nama Jenis Kelamin Usia Pendidikan Status Pekerjaan Kota Asal 

Joko Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Salatiga 

Dian  Perempuan 17-25 th SMA/SMK Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Bogor 

Boy Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Jakarta 

Yudha Laki-Laki 26-30 th Lainnya Belum Menikah Pegawai Negeri Kediri 

Anita Perempuan 26-30 th Lainnya Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Aceh 

Ihsan Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Lainnya Purwokerto 

Arlin Perempuan 17-25 th SMA/SMK Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Bogor 

Indah Perempuan 26-30 th Lainnya Menikah Wiraswasta Jakarta 

Agus Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Yogyakarta 

Dita Perempuan 17-25 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Bekasi 

Novan Laki-Laki 17-25 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Bandung 

Eko Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Medan 

Harni Perempuan >30 th Lainnya Belum Menikah Wiraswasta Bogor 

Sunarti Perempuan >30 th SMA/SMK Menikah Pegawai Negeri Cirebon 

Candra Laki-Laki >30 th SMA/SMK Menikah Wiraswasta Yogyakarta 

Zanuri Laki-Laki 26-30 th SMA/SMK Belum Menikah Wiraswasta Jakarta 

Susana Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Menikah Wiraswasta Madiun 

Alfiana Perempuan 17-25 th SMA/SMK Belum Menikah Wiraswasta Yogyakarta 

Suharti Perempuan >30 th Perguruan Tinggi Menikah Wiraswasta Klaten 

Laksmi Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Wiraswasta Surabaya 

Adiba Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Bandung 

Suparman Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Solo 

Angela Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Bandung 

Akbar Karturi Laki-Laki 26-30 th SMA/SMK Belum Menikah Wiraswasta Surabaya 

Aditia Laki-Laki >30 th Perguruan Tinggi Menikah Wiraswasta Surakarta 

Kemala Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Menikah Wiraswasta Purwokerto 



 

 

 

Fajri Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Kediri 

Damayanti Perempuan >30 th Lainnya Menikah Lainnya Malang 

Alfin Laki-Laki 26-30 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Wiraswasta Ponorogo 

Mutia Perempuan 17-25 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Surabaya 

Galuh Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Surabaya 

Erni Perempuan >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Lamongan 

Hamdani Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Balikpapan 

Zoka Laki-Laki 26-30 th Lainnya Menikah Wiraswasta Lampung 

Rizwandi Laki-Laki >30 th SMA/SMK Menikah Wiraswasta Semarang 

Siswanto Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Ngawi 

Erina Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Klaten 

Hardi  Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Lainnya Jakarta 

Rina Perempuan 26-30 th Lainnya Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa Semarang 

Halimah Perempuan >30 th Lainnya Menikah Lainnya Bandung 

Friska Perempuan 26-30 th Lainnya Menikah Pegawai Negeri Jakarta 

Hendi  Laki-Laki >30 th Lainnya Menikah Wiraswasta Cilacap 

Murti Perempuan >30 th Lainnya Belum Menikah Wiraswasta Ngawi 

Deni Laki-Laki 26-30 th SMA/SMK Menikah Wiraswasta Bandung 

Nurliza Perempuan 26-30 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Wiraswasta Bekasi 

Nurul Perempuan 26-30 th Lainnya Menikah Lainnya Madiun 

Listiyani Perempuan 26-30 th Lainnya Belum Menikah Lainnya Yogyakarta 

Hendi Laki-Laki >30 th Perguruan Tinggi Menikah Pegawai Negeri Solo 

Yusuf Laki-Laki >30 th Lainnya Belum Menikah Wiraswasta Yogyakarta 

Desinta Perempuan 17-25 th Perguruan Tinggi Belum Menikah Pegawai Negeri Madiun 
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UJI VALIDITAS VARIABEL KEHANDALAN X1 

Correlations 

  X1.1 X1.2 Total_X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .679
**

 .913
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 50 50 50 

X1.2 Pearson Correlation .679
**

 1 .919
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 50 50 50 

Total_X1 Pearson Correlation .913
**

 .919
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL DAYA TANGGAP X2 

Correlations 

  X2.1 X2.2 X2.3 Total_X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .733
**

 .729
**

 .896
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 

X2.2 Pearson Correlation .733
**

 1 .785
**

 .920
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 

X2.3 Pearson Correlation .729
**

 .785
**

 1 .922
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Total_X2 Pearson Correlation .896
**

 .920
**

 .922
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  



 

 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL EMPATI X3 

Correlations 

  X3.1 X3.2 X3.3 Total_X3 

X3.1 Pearson Correlation 1 .750
**

 .798
**

 .922
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 

X3.2 Pearson Correlation .750
**

 1 .777
**

 .913
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 

X3.3 Pearson Correlation .798
**

 .777
**

 1 .930
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Total_X3 Pearson Correlation .922
**

 .913
**

 .930
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL JAMINAN X4 

Correlations 

  X4.1 X4.2 X4.3 Total_X4 

X4.1 Pearson Correlation 1 .605
**

 .690
**

 .873
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 

X4.2 Pearson Correlation .605
**

 1 .690
**

 .866
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 

X4.3 Pearson Correlation .690
**

 .690
**

 1 .901
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Total_X4 Pearson Correlation .873
**

 .866
**

 .901
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



 

 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL BUKTI FISIK X5 

Correlations 

  X5.1 X5.2 X5.3 Total_X5 

X5.1 Pearson Correlation 1 .703
**

 .734
**

 .903
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 

X5.2 Pearson Correlation .703
**

 1 .675
**

 .888
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 

X5.3 Pearson Correlation .734
**

 .675
**

 1 .897
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Total_X5 Pearson Correlation .903
**

 .888
**

 .897
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN TAMU Y 

Correlations 

  Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Total_Y 

Y1 Pearson 

Correlation 

1 .691
**

 .663
**

 .524
**

 .611
**

 .841
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y2 Pearson 

Correlation 

.691
**

 1 .652
**

 .648
**

 .648
**

 .878
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y3 Pearson 

Correlation 

.663
**

 .652
**

 1 .600
**

 .600
**

 .840
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y4 Pearson 

Correlation 

.524
**

 .648
**

 .600
**

 1 .513
**

 .789
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y5 Pearson 

Correlation 

.611
**

 .648
**

 .600
**

 .513
**

 1 .810
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Total_

Y 

Pearson 

Correlation 

.841
**

 .878
**

 .840
**

 .789
**

 .810
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI RELIABILITAS 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 50 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 50 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.835 19 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 52.02 45.040 .344 .831 

X1.2 52.10 46.173 .215 .838 

X2.1 51.98 44.428 .401 .828 

X2.2 51.96 43.223 .514 .823 

X2.3 51.98 43.367 .472 .825 

X3.1 52.08 46.810 .145 .841 

X3.2 52.14 46.653 .164 .840 

X3.3 52.12 47.904 .046 .846 

X4.1 51.86 44.041 .427 .827 

X4.2 51.94 44.098 .449 .826 

X4.3 52.04 43.509 .501 .823 

X5.1 51.86 44.776 .409 .828 

X5.2 52.08 46.034 .244 .836 

X5.3 51.92 44.728 .389 .829 

Y1 51.72 42.614 .648 .817 

Y2 51.74 41.992 .703 .814 

Y3 51.70 42.459 .724 .814 

Y4 51.58 42.616 .666 .816 

Y5 51.58 42.412 .691 .815 
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UJI REGRESI LINIER BERGANDA 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .775
a
 .601 .556 1.892 

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik (X5), Daya Tanggap 

(X2), Empati (X3), Jaminan (X4), Kehandalan (X1) 

 

 

ANOVA
b
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 237.456 5 47.491 13.274 .000
a
 

Residual 157.424 44 3.578   

Total 394.880 49    

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik (X5), Daya Tanggap (X2), Empati (X3), 

Jaminan (X4), Kehandalan (X1) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Tamu (Y) 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.493 2.320  -.212 .833 

Kehandalan 

(X1) 

.458 .206 .222 2.220 .032 

Daya Tanggap 

(X2) 

.602 .135 .448 4.468 .000 

Empati (X3) .102 .133 .077 .768 .446 

Jaminan (X4) .497 .143 .345 3.469 .001 

Bukti Fisik (X5) .408 .145 .274 2.818 .007 

a. Dependent Variable: Kepuasan Tamu (Y) 
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Ros In Hotel Yogyakarata   Lobby Ros In Hotel 

 

 

 

 

 

 

 

Receptionist           Restauran Mirasa Coffee Shop 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lounge & Bar        Meeting Room Parang Kusumo 1 

 

 

 

 

 

 

Bathroom Junior      Deluxe Double 

 

 

 

 

 

Deluxe Twin       Junior Suite 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Superior Twin          Living Room Junior 

 

 

 

 

 

 

Penthouse 1        Living Room Penthouse 

 

 

 

 

 

 

Living Room Penthouse 2 
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