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ABSTRAK

Penelitian  ini  dilakukan ~demi mencapai tujuan  untuk
mendeskripsikan hasil uji dari Analisis persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayana di Hotel Cakra Kusuma Yogyakarta.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif Kkuantitatif dengan
mengambil sampel sebanyak 30 tamu dari seluruh populasi yang merupakan
tamu yang menginap di Hotel Cakra Kusuma Yogyakarta. Metode pengambilan
sampel dilakukan secara acak yang artinya seluruh populasi berhak dijadikan
responden atau sampel dalam penelitian ini. Instrumen yang dipakai untuk
menggali data-data dari responden atau sampel adalah bentuk angket dengan
menggunakan skala likert. Adapun metode analisis untuk menguji pengaruh
bauaran pemasaran terhadap tngkat hunian kamar menggunakan Analisis
Regresi Linier Berganda yang mencakup Uji simultan (F), uji koefisiensi
determinasi (R) dan Uji parsial (t).

Dari hasil uji Anova Fhitung > Ftabel (3,652 > 2,49) dan nilai signifikansi <
0,05 (0,013 < 0,05). diketahui nilai R Square atau R2 adalah 0,314 (31,40%). Hal
tersebut mempunyai arti variasi dari variabel (X1 (Tangible), X2 (Responsiveness) ,
X3 (Reliability ), X4 (Assurance), dan X5 (Emphaty) dapat menjelaskan variabel
persepsi pelanggan sebesar 31,40%, sedangkan sisanya sebesar 68,60% dijelaskan
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil Uji R Square diketahui nilai
R Square atau R2 sebesar 0.221 (21,4%). Hal tersebut berarti variabel dari Kualitas
Pelayanan yang terdiri dari Tangibel, Responsiveness, Reliability, Assurance,
Emphaty memberikan pengaruh sebesar (31,4%) terhadap Persepsi Pelanggan di
Hotel Cakra Kusuma Yogyakarta. Sedangkan sisanya sebesar 68,6% didapatkan dari
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil dari statistik uji t variabel
tangible menunjukan nilai nilai t hitung > dari t tabel ( 2,700 > 2,492) dan nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,012 (0,012 < 0,05) serta koefisien regresi memiliki nilai
positif sebesar 0,598. Variabel tangible menunjukan nilai nilai t hitung > dari t tabel (
3,118 > 2,492) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,005 < 0,05) serta
koefisien regresi memiliki nilai sebesar -0,748. Variabel tangible menunjukan nilai
nilai t hitung > dari t tabel ( 3,434 > 2,492) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,02
(0,002 < 0,05) serta koefisien regresi memiliki nilai sebesar 0,909. Variabel tangible
menunjukan nilai nilai t hitung < dari t tabel ( 1,878 < 2,492) dan nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,73 (0,073 > 0,05) serta koefisien regresi memiliki nilai sebesar
0,449. Variabel tangible menunjukan nilai nilai t hitung < dari t tabel ( 2,086 <
2,492) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,048 (0,048 < 0,05) serta koefisien
regresi memiliki nilai positif sebesar 0,285

Kata Kunci : Persepsi Pelanggan, Retar, Kualitas Pelayanan

XVii



ABSTRACT

The title that underlies this thesis is the Analysis of Customer Perceptions of
Service Quality, which aims to determine the perceptions of customers of Kusuma
Kusuma hotel guests in Yogyakarta on the quality of service provided to customers.

The title that underlies this thesis is the Analysis of Customer Perceptions of
Service Quality, which aims to determine the perceptions of customers of Kusuma
Kusuma hotel guests in Yogyakarta on the quality of service provided to customers.
Related to the importance of these perceptions, solutions will be sought to create
effective service quality implementation that affects customer perceptions at the
Cakra Kusuma Hotel, especially in the direct service section with guests, which can
be assessed directly from the aspects of responsiveness, assurance, physical evidence,
reliability and empathy. . So from that researchers took the title "ANALYSIS OF
CUSTOMER PERCEPTION OF QUALITY OF SERVICE IN CAKRA KUSUMA
HOTEL".

From the results of the multiple linear regression test obtained by the variable
regression equation formula Y = 9,372 + 0.598X1 (Tangible) + 0.748X2
(Responsiveness) + 0.909X3 (Realibility) + 0.449X4 (Assurance) + 0.285X5
(Emphaty). Reliability (X3) has the greatest value of the regression coefficient of
0.909 so it can be concluded that the reliability variable is the most dominant variable
affecting customer perceptions. And from the results of the t test Variable X4
(Assurance) t count <t table (1.887 <2.492) and variable X5 (Emphaty) t count> t
table (2.086 <2.492) so that said variables X4 (Assurance) and X5 (Emphaty) have no
effect significant to customer perceptions at Cakra Kusuma Yogyakarta hotel. Based
on the results of research on service quality variables, it is known that the lowest
indicator lies in the assurance variable and empathy variable. Hypothesis 1 is that the
Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance, and Empathy variables are
assumed to have no effect on customer perceptions at Cakra Kusuma Hotel,
Yogyakarta. Hypothesis 2 is assumed tangible variables have a dominant effect on
customer perceptions at Cakra Kusuma Hotel Yogyakarta. From the Anova Fcount>
Ftable (3.652> 2.49) test results and the significance value <0.05 (0.013 <0.05). note
that the value of R Square or R2 is 0.314 (31.40%). This means that the variation of
variables (X1 (Tangible), X2 (Responsiveness), X3 (Reliability), X4 (Assurance),
and X5 (Emphaty) can explain the customer perception variable by 31.40%, while the
remaining 68.60 % was explained by other factors not examined in this study.These
other factors allegedly were motivational factors, work environment, or training
Motivation of employees, pleasant work environment and training for employees
allegedly influenced the perception of customers in Cakra Kusuma Hotel Yogyakarta.
Then from the results stated that Ha2 was rejected.

Keywords: Customer Perception, Retar, Service Quality
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Menurut Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Nomor PM.
53/HM.001/MPEK/2013 tentang Standar Usaha Hotel, yang dimaksud hotel adalah
“usaha penyediaan akomodasi berupa kamar-kamar di dalam suatu bangunan yang
dapat dilengkapi dengan jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan/atau
fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh keuntungan”. Terlepas dari
pengertian hotel di atas ada beberapa fasilitas-fasilitas yang tersedia di hotel, jasa
yang diberikan kepada pelanggan adalah salah satu fasilitasnya. Jasa yang diberikan

ke pelanggan dapat berupa kualitas pelayanan sebuah hotel.

Pelanggan adalah orang yang menjadi pembeli produk yang telah dibuat dan
dipasarkan oleh sebuah perusahaan, dimana orang ini bukan hanya sekali membeli
produk tersebut tetapi berulang-ulang. Pengaruh pelanggan terhadap suatu usaha
sangat berdampak kuat, yaitu dari pentingnya penilaian pelanggan yang berpengaruh
ke kemauan pelanggan untuk bisa datang dan menggunakan jasa kita . Meningkatkan
pengalaman pelanggan harus menjadi alasan utama dalam mengumpulkan penilaian

pelanggan.



Untuk menciptakan pengalaman yang luar biasa, kita perlu menanyakan kepada
pelanggan apa yang mereka inginkan dan menggunakan hal tersebut untuk
menciptakan suatu hal yang lebih baik. Apabila dapat menciptakan suatu pengalaman
yang lebih dibandingkan dengan kompetitor lain, maka pelanggan akan tetap

menggunakan pelayanan Kita.

Ketatnya persaingan antar usaha jasa perhotelan yang ditawarkan kepada
pelanggan mengakibatkan usaha jasa perhotelan yang ada di Yogyakarta semakin
menyadari akan pentingnya perhatian pelanggan. Maka dari itu setiap pelaku usaha
jasa perhotelan berlomba-lomba untuk mendapatkan pelanggan yang tetap melalui
kualitas pelayanan yang diberikan dari pihak hotel. Pihak hotel berharap bahwa
kualitas pelayanan pada kondisi saat ini akan memainkan peran penting dalam

menarik dan mempertahankan pelanggan.

Pelayanan memiliki arti penting bagi perusahaan karena tanpa adanya
pelayanan yang baik, perusahaan akan kesulitan dalam mendapatkan pelanggan.
Pelanggan akan memakai jasa perusahaan apabila mereka tertarik dan merasa cocok,
karena itu pelayanan yang diberikan harus disesuaikan dengan keinginan ataupun
kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan lebih baik diorientasikan pada

keinginan pasar atau selera pelanggan.

Hal ini juga yang kemudian menjadikan sebuah indikasi bagi peneliti, dimana

pentingnya penilaian pelanggan dapat berpengaruh terhadap suatu usaha jasa



perhotelan. Dengan adanya penilaian pelanggan suatu perusahaan dapat
meningkatkan kualitas pelayanannya dan dapat memberikan data yang akurat untuk

kemajuan usaha khususnya dibidang perhotelan.

Pelanggan memiliki hak untuk mengharapkan layanan penuh perhatian dan
untuk mengharapkan prosedur perusahaan yang efisien dan sistem pelayanan yang
baik yang akan mendukung mereka, bukan menghambat. Pelanggan juga termotivasi
untuk menggunakan perusahaan yang memperlakukan mereka dengan hormat dan
memberikan pelayanan berkualitas tinggi atau jasa pada harga yang wajar. Oleh
karena itu, saat ini penting bagi perusahaan-perusahaan untuk menyadari hal ini dan

menjadi benar-benar berfokus pada pelanggan

Pelanggan nampaknya investasi terbesar bagi sebuah perusahaan karena
pendapatan sebuah perusahaan diperoleh dari pelanggan yang menggunakan produk
yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut. Jika dilihat dari Trip advisor penilaian
mengenai pelayanan di Cakra Kusuma Hotel dari tamu sangat beragam. Banyak yang

memberikan nilai positif namun ada beberapa tamu yang memberikan nilai negatif.

Berdasarkan uraian masalah diatas maka penulis mengambil judul “ANALISIS
PERSEPSI PELANGGAN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DI HOTEL

CAKRA KUSUMA YOGYAKARTA”



B. Rumusan Masalah
Dari latar belakang tersebut, maka penulis dapat mengambil rumusan masalah
sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan ( tangible, responsiveness, reliability,
assurance, emphaty ) secara bersama-sama berpengaruh terhadap
persepsi pelanggan?

2. Dari kelima kualitas pelayanan tersebut ( tangible, responsiveness,
reliability, assurance, emphaty ) variabel manakah yang paling

berpengaruh terhadap persepsi pelanggan?

C. Batasan Masalah

Agar pembahasan tidak terlalu meluas dan penelitian akan lebih fokus, maka
masalah yang akan dikaji dalam penelitian ini dibatasi pada Kualitas Pelayanan yang
terdiri dari tangible, responsiveness, reliability, assurance, dan emphaty yang

digunakan di Hotel Cakra Kusuma Yogyakarta.

D. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab rumusan-rumusan masalah yang

telah ditentukan penulis yaitu sebagai berikut:



1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan ( tangible, responsiveness,
reliability, assurance, emphaty ) secara bersama-sama berpengaruh
terhadap persepsi pelanggan.

2. Untuk mengetahui dari kelima kualitas pelayanan tersebut ( tangible,
responsiveness, reliability, assurance, emphaty ) variabel manakah yang

paling berpengaruh terhadap persepsi pelanggan.

E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan harapan bisa bermanfaat bagi pembaca. Adapun

manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini, antara lain :

1. Bagi Penulis

Menambah pengetahuan dan wawasan penulis mengenai prespsi

pelanggan dan kualitas layanan di Hotel Cakra Kusuma Yogyakarta.

2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan
dan masukan untuk perusahaan dalam merancang suatu pendidikan dan
pelatihan yang bermutu kepada petugas-petugasnya, serta tujuan

perusahaan akan tercapai.



Bagi Lembaga

Dapat menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa dalam menyerap
ilmu yang diberikan pada saat kuliah dan menambah kepustakaan yang
nantinya  dapat  berguna  bagi  mahasiswa angkatan-angkatan
selanjutnya bila sewaktu-waktu membutuhkan, serta dapat dijadikan
perbandingan dalam penelitian di masa yang akan datang di STP AMPTA

Yogyakarta.
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