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MOTTO
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“Barangsiapa beriman kepada Allah dan hari akhir, maka hendaklah ia

memuliakan tamunya.” (HR. Buhari dan Muslim)

"Waktu bagaikan pedang. Jika engkau tidak memanfaatkannya dengan baik
(untuk memotong), maka ia akan memanfaatkanmu (dipotong)."” (HR. Muslim)
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ABSTRAK

Oleh:

ARl ROHMANTO, NIM : 317200326
Program Studi Hotel Management, STP AMPTA Yogyakarta 2018

Penelitian berkaitan dengan kualitas pelayanan pengaruhnya terhadap
kepuasan tamu dilakukan di Abadi Hotel Yogyakarta. Adapun tujuannya
untuk mengetahui tingkat kepuasan tamu yang dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan yang terdiri dari faktor atau dimensi reliability (x1),
responsiveness (xz2), Assurance (xs), Emphaty (x4) dan Tangible (Xs).

Jenis peneliian yang dilakukan adalah Deskriptif Kuantitatif dengan
menyebar instrument (angket) kepada responden. Jumlah sampel dalam
penelitian ini sebanyak 50 orang tamu yang dipilih berdasarkan teknik
accidental random sampling pada periode 31 mei 2018 — 30 juni 2018.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan kelima dimensi
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan tamu. Hal ini ditunjukkan
melalui nilai probabilitas 0,000 < 0,05. Sedangkan besarnya nilai
determinasi adalah 0,516 atau sebesar 51,6 % dimensi kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan tamu. Diantara kelima dimensi yang paling
dominan adalah dimensi responsiveness dengan nilai b 0,905, nilai t 3,59
dan nilai probabilitas 0,01 sedangkan dimensi yang paling tidak dominan
adalah variabel assurance dengan nilai b 0,155, nilai t sebesar 0,709 dan
nilai probabilitas 0,482.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dunia Perhotelan merupakan salah satu industri yang berbasis pada usaha
dibidang pelayanan atau jasa, dimana kualitas jasa pelayanan yang diberikan
kepada para konsumennya akan sangat berpengaruh sekali terhadap kelangsungan
bisnis hotel tersebut. Dengan kata lain bahwa hotel yang mampu bersaing guna
mendapatkan pasar adalah hotel yang mampu menyediakan produk atau layanan
jasa yang berkualitas.

Dalam kondisi seperti ini hotel dituntut untuk selalu konsisten atau bahkan
lebih meningkatkan lagi kualitas layanan jasa yang diberikannya. Hal tersebut
dimaksudkan agar produk atau jasa yang ditawarkan kepada para calon konsumen
atau tamu adalah benar-benar merupakan produk dan layanan jasa yang memang
berkualitas. Para konsumen juga tidak akan segan-segan tentunya untuk
menjatuhkan pilihannya apabila kita mampu meyakinkan dan memberikan produk
dan layanan yang terbaik bagi mereka.

Pada dasarnya ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa: jasa
yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan
(perceived service). Sebagaimana dikemukakan oleh Parasuraman (1985) dalam
Fandy Tjiptono (2016:125) manyatakan bahwa Apabila perceived service sesuali
dengan expected service, maka kualitas jasa bersangkutan akan dipersepsikan baik

atau positif. Jika perceived service melebihi expected service, maka kualitas jasa



dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya apabila perceived service
lebih jelek dibandingkan expected service, maka kualitas jasa dipersepsikan
negatif atau buruk.

Dengan demikian penilaian tentang baik atau tidaknya kualitas sebuah jasa
akan sangat tergantung sekali dengan kemampuan penyedia jasa secara konsisten
untuk dapat memenuhi harapan pelanggan.

Menurut Schnaars (1991) dalam Fandy Tjiptono (2016:205) pada dasarnya
tujuan sebuah bisnis adalah menciptakan para pelanggan yang puas. Hal ini
tentunya juga berlaku untuk bisnis dibidang usaha perhotelan. Kepuasan
pelanggan atau konsumen akan membawa dampak yang cukup signifikan terhadap
kelangsungan bisnis perusahaan atau hotel tersebut.

Kemampuan hotel didalam menyikapi keinginan serta kemauan dari para
konsumen juga menjadi hal yang cukup penting dalam usahanya untuk meraih
pasar yang besar dan menjadi hotel pilihan dikalangan para konsumen. Hotel tidak
perlu membuang-buang banyak waktu dan energi untuk mendatangkan tamu
kembali, karena ketika konsumen yang telah membeli produk dan jasa merasa
terpuaskan oleh produk dan layanan yang diberikan maka untuk kedepannya
konsumen tersebut tentunya akan kembali lagi untuk membeli dan menggunakan

produk serta jasa layanan yang ditawarkan oleh hotel tersebut.

Pelanggan memiliki arti yang sangat besar bagi berjalannya roda bisnis
perusahaan. Karena bagi perusahaan jasa, pelanggan adalah sumber utama
pemasukan. Semakin banyak pelanggan yang membeli kembali produk dan

layanan kita, maka akan semakin besar pemasukan yang dapat diraih oleh



perusahaaan atau hotel. Sebaliknya ketika pelanggan semakin sedikit maka
pemasukan hotel juga akan menjadi sedikit yang lambat laun dapat
membahayakan kelangsungan usaha hotel tersebut.

Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan
pelanggan yang pada gilirannya akan menciptakan loyalitas pelanggan, kesan dan
image yang baik bagi hotel serta reputasi yang sangat menguntungkan bagi hotel
karena dengan sendirinya akan tersebar informasi dari mulut-kemulut yang secara
tidak langsung akan merekomendasikan atau mempromosikan keunggulan dan
kebaikan dari hotel tersebut.

Menurut Parasuraman, Ziethaml, dan Berry (1988) dalam Fandy Tjiptono
(2016:137) Ada lima dimensi pokok kualitas jasa, yaitu: Reliability (Reliabilitas),
Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance ( Jaminan), Empathy ( Empati),
Tangibles (Bukti Fisik).

Kelima dimensi kualitas jasa tersebut dikembangkan oleh Parasuraman dkk,
yang disebut SERVQUAL (singkatan dari service quality) pemahaman ini sering
sekali dijadikan sebagai acuan didalam melakukan riset manajemen serta
pemasaran jasa. Pemahaman ini digunakan dalam menganalisa sebuah sumber
masalah yang berkaitan dengan kualitas serta digunakan untuk memahami cara-
cara memperbaiki kualitas sebuah jasa.

Selain dipengaruhi pengalaman masa lalu, kebutuhan pribadi pelanggan,
dan komunikasi gethok tular, jasa yang diharapkan (expected service) juga
dipengaruhi aktivitas komunikasi pemasaran perusahaan (Fandy Tjiptono,

2016:150).



Abadi Hotel Jogja adalah salah satu perusahaan yang bergerak dibidang
jasa perhotelan. Dimana selain bentuk bangunan fisik dan arsitektur yang cukup
menarik serta perlengkapan dan juga fasilitas yang mendukung, diharapkan bahwa
hotel ini juga mampu memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas kepada
para pelanggannya. Dengan demikian diharapkan bahwa semua tamu dan
pelanggan yang datang dan menikmati jasa dan fasilitas yang diberikan akan
merasa puas ketika mereka menginap dan membeli produk serta layanan yang
diberikan oleh hotel tersebut.

Dimulai dengan adanya latar belakang beserta uraian yang telah tersebut
diatas, penulis akan mencoba untuk melakukan sebuah penelitian dan menganalisa
berkaitan dengan Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Abadi hotel Jogja dengan sebuah penelitian yang berjudul : “ANALISIS
DIMENSI KUALITAS PELAYANAN PENGARUHNYA TERHADAP

KEPUASAN TAMU ABADI HOTEL JOGJA”.

B.Perumusan Masalah

Melihat pada Latar Belakang masalah yang telah diuraikan diatas, ada dua

masalah yang akan dibahas didalam penelitian ini, yaitu :

1. Apakah ada pengaruh secara simultan variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan Abadi Hotel Jogja?
2. Diantara variabel kualitas pelayanan, variabel manakah yang paling dominan

terhadap kepuasan pelanggan Abadi Hotel Jogja?



C. Batasan Masalah

Penulis melakukan pembatasan masalah dikarenakan keterbatasan yang
dimiliki terkait dengan waktu, tenaga serta pengetahuan teoritis yang berhubungan
dengan penelitian yang dilakukan. Sehingga penelitian ini tidak terlalu melebar
dan dapat dilakukan dengan lebih terfokus dan mendalam.

Dengan batasan masalah yang telah dibuat, penulis membatasi penelitian ini
hanya pada kelima dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap
kepuasan tamu Abadi Hotel Jogja baik secara simultan maupun secara parsial.

D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan dari rumusan masalah yang telah disebutkan diatas, maka

tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan variabel aspek kualitas pelayanan
terhadap kepuasan tamu Abadi Hotel Jogja.
2. Untuk mengetahui variabel kualitas pelayanan manakah yang paling dominan
terhadap kepuasan tamu Abadi Hotel Jogja.
E. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Manajemen Abadi Hotel Jogja.
Sebagai masukan dan informasi bagi hotel berkaitan dengan usaha untuk
peningkatan kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
tamu. Sedangkan manfaat lainnya adalah guna memberikan gambaran bagi

perusahaan kedepannya untuk dapat membuat rencana serta strategi yang



terarah sehingga mampu menjalankan bisnis hotel dengan lebih efektif dan
efisien.
Bagi Lembaga STP AMPTA Yogyakarta.

Sebagai bahan referensi bagi mahasiswa untuk penyusunan penulisan
berkaitan dengan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan tamu.
Bagi Penulis.

Memberikan pembelajaran dan menambah pengetahuan tentang proses
sebuah penelitian, menganalisa sebuah masalah dan memberikan solusi
kemudian memberikan jawaban secara ilmiah dan terstruktur serta memahami
manfaat kualitas pelayanan guna pengembangan dan peningkatan bisnis di

Abadi Hotel Jogja.
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