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MOTTO

Saya datang, saya bimbingan, saya ujian, saya revisi dan saya menang.

Ku olah kata, kubaca makna, kuikat dalam alinea, kubingkai dalam bab sejumlah

lima, jadilah mahakarya, gelar sarjana kuterima, orangtua, saudara, keluarga, dan

sahabat pun bahagia.

Jawaban sebuah keberhasilan adalah terus belajar dan tak kenal putus asa.

“Pendidikan merupakan senjata paling ampuh yang bisa kamu gunakan untuk

merubah dunia” ( Nelson Mandela )
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan,
fasilitas, dan harga secara simultan berpengaruh terhadap keputusan tamu
menginap, selain itu juga untuk menguji variabel mana yang paling dominan
berpengaruh terhadap keputusan tamu menginap.Penelitian ini menggunakan
kuisioner sebagai instrumennya, dimana para tamu yang menginap di Grand
Tjokro Hotel Yogyakarta sebagai responden dalam penelitian ini, yang berjumlah
40 responden.

Peneliti melakukan analisis data yang diperoleh dengan menggunakan
analisis regresi berganda, yang mencakup analisis validitas dan reliabilitas,
analisis regresi berganda, uji t dan uji F, serta analisis koefisien determinasi (R2)
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap
keputusan tamu menginap di Grand Tjokro Hotel Yogyakarta.

Berdasarkan hasil uji regresi berganda maka diperoleh persamaan regresi
Y = 6,149 + (-0,021X1) + 0,148X2 + 0,704X3.Dengan hasil uji t diperoleh nilai
koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar thitung< ttabel (-0,159 < 2,028) yang
menunjukan secara parsial tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
tamu menginap, koefisien variabel fasilitas sebesar thitung< ttabel (0,962 < 2,028)
dimana secara parsial juga tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
tamu menginap, dan koefisien variabel harga sebesar thitung> ttabel (3,998 > 2,028)
yang menunjukan secara parsial ada pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
tamu menginap. Nilai adjusted R squarediketahui sebesar 0,626, artinya 62,6%
keputusan tamu menginap yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel
independen yaitu variabel kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga. Sedangkan
sisanya 37,4% dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak
dimasukan kedalam penelitian ini.

Kemudian melalui uji F diketahui nilai signifikan 0,000, karena nilai
signifikan 0,000 < 0,05 maka model regresi bisa dipakai untuk memprediksi
kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga secara bersama-sama berpengaruh
terhadap keputusan tamu. Keputusan tersebut diperkuat dengan dengan
membandingkan Fhitung>  Ftabel (22,732 > 2,86) artinya ada pengaruh secara
bersama-sama antara kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap keputusan
tamu menginap.

Kata kunci : kualitas pelayanan, fasilitas, harga, dan keputusan tamu.
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ABSTRACT

This study aims to determine whether the quality of service, facilities, and
price simultaneously influence the decision of a guest's stay, and also to examine
which variable most dominant influence on the decision overnight guests. This
study uses a questionnaire as an instrument, where the guests are staying at the
Grand Tjokro Hotel Yogyakarta as respondents in this study, which amounted to
40 respondents.

Researchers conducted an analysis of data obtained using multiple
regression analysis, including the analysis of validity and reliability, multiple
regression analysis, t test and F test, as well as the coefficient of determination
(R2) to determine the effect of service quality, facilities, and price against the
decision of the guest's stay Grand Tjokro Hotel Yogyakarta.

Based on the results of multiple regression test, the regression equation Y
= 6.149 + (-0,021X1) + 0,148X2 + 0,704X3. With the results obtained by t test
service quality variable coefficient value of thitung< ttable (-0.159 <2.028) indicating
partially no significant effect on the decision of the guest's stay, facilities variable
coefficients of thitung< ttable (0.962 <2.028) which is partially also no significant
influence on the decision of the guest's stay, and the coefficient of the variable
price of thitung> ttable (3.998> 2.028) indicating partially no significant influence
on the decision of a guest's stay. Adjusted R-square is found to be 0.626, meaning
that 62.6% preferred a decision can be explained by the independent variables is
the variable quality of service, facilities, and price. While the remaining 37.4% is
explained or influenced by other variables that are not incorporated into this
study.

Then through the F test known significant value 0,000, because a
significant value 0.000 <0.05, the regression model can be used to predict the
quality of services, facilities, and price jointly influence on a decision. The
decision was reinforced by comparing Fhitung> Ftable (22.732> 2.86) means that
there is an influence jointly between the quality of service, facilities and price
against the decision of the guest's stay.

Keywords: quality of service, facilities, price, and a decision to stay
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada abad modern ini perkembangan dunia bisnis di Indonesia

semakin maju, baik bisnis dalam bidang industri maupun jasa.Bisnis

perhotelan merupakan bisnis dibidang jasa.Jasa adalah setiap kegiatan atau

manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak lain dan pada dasarnya tidak

berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara

produk dan layanan.Desain bangunan, interior dan eksterior kamar hotel

serta restoran, suasana yang tercipta di dalam kamar hotel, restoran serta

makanan dan minuman yang dijual beserta keseluruhan fasilitas yang ada

merupakan contoh produk yang dijual.Sedangkan layanan yang dijual

adalah keramah-tamahan dan keterampilan staff/karyawan hotel dalam

melayani pelanggannya.

Pembangunan hotel baik hotel berbintang maupun hotel non

bintang yang jumlahnya terus bertambah ini tentunya akan menyebabkan

terjadinya persaingan yang semakin ketat. Untuk itu pengelolah hotel

harus melengkapi hotelnya dengan berbagai macam sarana dan prasarana

yang dapat membuat konsumen tertarik untuk menginap dihotelnya.

Perkembangan jumlah hotel di Yogyakarta yang sangat pesat dan

tumbuh semakin rapat, menimbulkan persaingan perhotelan di Yogyakarta

1



2

menjadi semakin ketat.Menurut ketua Persatuan Hotel dan Restoran

Indonesia (PHRI) wilayah DIY, KHRT. Drs. H. Istijab M.

Danunagoro,MM., mengatakan pada 2016 terdapat 10 hotel berbintang

tiga yang berdiri di Kota Yogyakarta dan Kabupaten Sleman, “Jumlah

total hotel berbintang di daerah ini pada 2015 mencapai 87 hotel dan 1.010

hotel non-bintang 13.000 kamar dan saat ini hotel di Yogyakarta sangat

overload.” Hotel-hotel tersebut tidak hanya menyediakan kebutuhan kamar

saja, namun juga menawarkan berbagai fasilitas lainnya seperti restoran,

kolam renang, atau Spa demi menarik minat wisatawan.

Pada saat ini di Yogyakarta, terdapat banyak hotel yang

menawarkan kamar beserta fasilitas dan harga yang menarik para

wisatawan.Grand Tjokro Hotel merupakan salah satu hotel berbintang

empat yang berada di Yogyakarta yang dibangun pada tahun 2013 dengan

memadukan antara budaya tradisional Indonesia dengan pelayanan dan

fasilitas modern yang berlokasi di Jl. Gejayan No. 37 Yogyakarta –

Indonesia, Grand Tjokro Hotel Yogyakarta sendiri merupakan salah satu

hotel dibawah manajemen Grand Tjokro Hotel Indonesia.

Ditengah perkembangan jumlah hotel yang makin pesat di

Yogyakarta terdapat permasalahan yang menyebabkan penurunan tingkat

hunian kamar di Yogyakarta ini, kemungkinan karena adanya pesaing.

Terlihat dari semakin banyaknya pertumbuhan hotel-hotel yang memiliki

konsep sejenis ataupun berbeda di Yogyakarta, seperti Harper Hotel, Neo
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Malioboro Hotel, The 1O1, Neo Awana Hotel, The Alana, Indoluxe Hotel,

dan lain-lain.

Melihat begitu ketatnya persaingan yang terjadi, banyak hotel

berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas dari fasilitas, dan pelayanan

yang mereka miliki. Agar dapat bersaing dengan hotel lain, maka

pengelolah hotel harus benar-benar memperhatikan kualitas dari hotelnya.

Fasilitas-fasilitas yang diberikan atau ditawarkan, serta harga yang

ditawarkan harus dapat dijangkau oleh konsumen. Selain itu harga tersebut

kalau bisa harus lebih murah dari hotel lain sejenisnya. Hal itu dilakukan

dengan harapan wisatawan yang datang akan kembali lagi sebagai

pelanggan setia. Hal ini juga memacu manajemen hotel untuk semakin

meningkatkan kualitas hotel untuk memperoleh konsumen sebanyak-

banyaknya.

Hotel merupakan jenis industri yang menghasilkan dan

menyediakan sesuatu dalam bentuk barang dan jasa.Dengan demikian

hotel tidak hanya menjual produk yang berwujud tetapi juga menjual

produk yang tidak berwujud seperti dalam bentuk pelayanan, hiburan,

suasana atau lingkungan yang nyaman, bersih dan indah.

Banyak hal yang dapat mempengaruhi maju mundurnya usaha

perhotelan, salah satunya adalah bagaimana pihak hotel dapat menarik

pelanggan dan mempertahankan mereka dengan cara memberikan

kualitas-kualitas pelayanan terbaik agar para tamu puas terhadap layanan

yang diberikan.
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Kualitas pelayanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan

keinginan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Pelayanan disini adalah segala bentuk pelayanan yang

diberikan oleh pihak hotel selama tamu atau konsumen tersebut berada

dihotel, meliputi kecepatan dan ketepatan karyawan dalam memberikan

pelayanan kepada tamu, merespon dengan baik setiap keluhan yang

diberikan oleh setiap tamu, mengerti akan kebutuhan para tamu serta

keramahan dan kesopanan karyawan dalam memberian pelayanan kepada

para tamu.

Disamping kualitas pelayanan yang baik, fasilitas juga turut

berperan dalam menjaring konsumen dan dapat menunjang keputusan

tamu untuk menginap.Fasilitas merupakan bagian dari suatu produk atau

jasa yang ditawarkan dan dijual kepada konsumen, yang merupakan hak

seorang konsumen untuk dipakai, dipergunakan dan untuk dinikmati oleh

konsumen yang membeli produk atau jasa tersebut.

Fasilitas menjadi salah satu pertimbangan konsumen dalam

menentukan pilihan. Fasilitas disini meliputi kamar yang bersih, nyaman

untuk dipakai, fasilitas kolam renang, fitness center yang diberikan secara

gratis, fasilitas pelayanan check-in dan check-out service, serta potongan

harga untuk fasilitas laundry dan business center serta mendapatkan

fasilitas antar-jemput tamu.

Semakin lengkap fasilitas yang disediakan pihak hotel, maka akan

semakin puas pelanggan dan ia akan memilih hotel tersebut sebagai pilhan
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prioritas berdasarkan persepsi yang ia peroleh terhadap fasilitas yang

tersedia, persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan fasilitas

berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata pelanggan. Pada Grand

Tjokro Hotel terdapat berbagai fasilitas yang ditawarkan diantaranya Spa

& Massage, Tjokro Restoran yang menyajikan beberapa masakan

tradisional yang terkenal di Indonesia dan Western, Batik Lounge, fitness

center, kamar-kamar yang mewah menampilkan gaya tradisonal dan

modern denganWi-fi gratis yang tersedia diseluruh area hotel, kolam

renang outdoor, ballroom dan 11 meeting rooms dengan kapasitas hingga

350 orang, dan masih ada fasilitas lainnya.

Dengan letaknya yang berada kawasan bisnis strategis, Grand

Tjokro Hotel dikelilingi oleh berbagai universitas terkenal, rumah sakit,

tempat belanja, dan dengan mudah mengakses ke tempat-tempat seperti

Merapi Golf, Borobudur, Candi Prambanan, Malioboro, dan Bandara

Internasional Adisucipto, selain itu dapat menikmati akses mudah ke

banyak tempat menarik lainnya di Yogyakarta

Kotler dan Gary Amstrong (2001:43) harga adalah sejumlah uang

yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nilai yang

ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau

mengugunakan produk atau jasa tersebut.Yang dimaksud harga hotel yaitu

tarif jual per kamar dengan fasilitas dan pelayanan yang didapat dari

hotel.Harga kamar bagi sebuah hotel adalah sumber pendapatan utama

untuk kesinambungan usaha hotel yang dijalankan. Semakin tinggi harga
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yang diterapkan akan mendapatkan fasilitas dan pelayanan hotel yang

lebih baik. Namun terdapat juga hotel yang menawarkan harga yang lebih

murah dengan memberikan pelayanan yang terbaik dan memberikan

tempat yang nyaman untuk beristirahat.Perbedaan harga kamar diterapkan

juga dalam satu hotel dengan memberikan fasilitas yang berbeda setiap

tingkatan harga kamar.

Harga yang ditawarkan hotel merupakan daya tarik yang diberikan

kepada tamu hotel agar menginap dihotel tersebut.Harga yang berbeda-

beda tersebut merupakan bentuk dari memenuhi kebutuhan dan keingian

tamu hotel, sehingga diharapkan dapat mencapai kepuasan konsumen.

Harga disini meliputi daftar harga kamar, harga sesuai dengan fasilitas

yang diberikan pihak hotel, kebijaksanaan cara pembayaran serta potongan

harga khusus dalam bentuk package.

Persaingan yang dihadapi oleh hotel pun bukan hanya dari

perusahaan yang memiliki fasilitas dan pelayanan yang sama, melainkan

juga dari fasilitas yang sangat lengkap dan harga yang sesuai. Keputusan

untuk membeli diambil oleh pembeli atau konsumen itu sebenarnya

merupakan kumpulan dari jumlah keputusan.Menurut Sutisna (2002:13)

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian suatu produk diawali

oleh adanya kesadaran atas pemenuhan kebutuhan dalam kebuthan dan

keinginan. Selanjutnya jika sudah disadari adanya kebutuhan dan

keinginan, maka konsumen akan mencari informasi mengenai keberadaan
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produk yang diinginkannya dan informasi yang mereka cari antara lain

menyangkut harga, pelayanan, dan fasilitas.

Keputusan tamu tersebut meliputi mereka/konsumen mendapatkan

harga kamar yang sesuai dengan fasilitas, kesesuaian dengan kebutuhan

konsumen, memberikan rekomendasi kepada orang lain dan tidak akan

perpindah perusahaan. Konsumen dalam hal ini merupakan komunitas

yang hetrogen yang berasal dari berbagai latar belakang, sifat, kebiasaan,

daerah, budaya, dan tingkat ekonomi.

Berdasarkan beberapa uraian dalam penelitian ini dipilih variable

kualitas pelayanan, fasilitas dan harga sebagai fokus dari

penelitian.Penelitian difokuskan pada tiga variable tersebut karena diduga

variable-variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

keputusan konsumen untuk menginap di Grand Tjokro Hotel

Yogyakarta.Dengan judul penelitian Analisis Pengaruh Kualitas

Pelayanan, fasilitas, dan Harga terhadap Keputusan Tamu Menginap di

Grand Tjokro Hotel Yogyakarta.

B. Rumusan Masalah

Perusahaan jasa saat ini sedang berlomba-lomba melakukan

berbagai cara untuk dapat mengahsilkan produk yang mampu menarik

calon konsumen untuk bersedia memakai produk mereka. Persaingan

dibidang jasa perhotelan di Kota Yogyakarta yang semakin ketat memiliki

pengaruh yang besar terhadap penurunan dan penaikan jumlah tamu
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hotel.Dengan ketatnya persaingan konsumen menjadi semakin memikili

banyak pilihan sehingga harus diterapkan strategi yang tepat untuk tetap

menjadi pilihan prioritas dari para konsumen.

Maka masalah dalam penelitian yang dikembangkan disiniada dua

masalah yang akan dibahas, yaitu:

1. Apakah kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga berpengaruh secara

simultan terhadap keputusan tamu menginap?

2. Apakah ketiga variabel tersebut secara parsial juga berpengaruh

terhadap keputusan tamu menginap?

C. Batasan Masalah

Dari rumusan masalah diatas yang menjadikan batasan masalah

dalam penelitian ini, penulis memberikan batasan masalah pada faktor-

faktor yang mempengaruhi seseorang untuk menginap dihotel.Dalam

penelitian ini dipilih variable kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga

sebagai fokus dari penelitian.Penelitian difokuskan pada tiga variable

tersebut karena diduga variable-variabel tersebut memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap keputusan tamu untuk menginap di Grand Tjokro

Hotel Yogyakarta.

D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah, maka

penelitian ini bertujuan :
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1. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap

keputusan menginap.

2. Menguji dan menganalisis pengaruh fasilitas terhadap keputusan

menginap.

3. Menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan

menginap.

E. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini antara lain:

1. Bagi Perusahaan

Sebagai masukan dan pertimbangan dalam mengembangkan dan

menyempurnakan kebijakan perusahaan, terutama yang berhubungan

dengan kualitas pelayanan, fasilitas yang disediakan dan penetapan

harga sehingga bias mempertahankan jumlah pelanggan dan bila perlu

meningkatkan jumlah penggunaan jasa perusahaan tersebut.

2. Bagi Lembaga

Diharapkan menjadi tambahan informasi dan sebagai bahan

referensi perpustakaan STP AMPTA, serta bahan masukan dalam

proses perkulihan.

3. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan penelitian

dan pengetahuan khususnya yang berkaitan dengan pengaruh kualitas
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pelayana, fasilitas dan harga di Grand Tjokro Hotel Yogyakarta

terhadap keputusan tamu untuk menginap.
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