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ABSTRAK

Perkembangan dunia pariwisata dan usaha di kota Yogyakarta ini
mendorong setiap manajer hotel untuk menentukan strategi pemasaran perhotelan
mengingat persaingan perhotelan kini sangat ketat. Nilai-nilai kepuasan konsumen
seperti tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty biasa
digunakan untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen dalam menggunakan
atau memanfaatkan jasa perhotelan. Demikian pula halnya dalam penelitian ini
dengan obyek hotel Inna Garuda Yogyakarta, salah satu hotel berbintang empat di
Yogyakarta. Untuk lebih mengetahui sikap konsumen dalam memilih hotel
tersebut, penulis mencoba untuk melakukan penelitian dengan menggunakan
pendekatan ilmu pemasaran dan perilaku konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi
pelayanan jasa di hotel Inna Garuda Yogyakarta memiliki tingkat kepentingan
yang sangat tinggi bagi konsumen, untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi
kualitas pelayanan jasa di hotel Inna Garuda Yogyakarta telah dapat dikatakan
baik bagi konsumen, dan untuk mengetahui apakah konsumen sudah merasa puas
dengan pelayanana di hotel Inna Garuda Yogyakarta.

Dalam penelitian ini analisis yang digunakan adalah analisis Diagram
Kartesius terhadap 100 responden berdasarkan keperluan menginap dari
konsumen di hotel Inna Garuda. Analisis diagram Kartesius ini menggunakan
komponen tingkat kesesuaian responden (Tki), skor penilaian pelaksanaan (Xi),
dan skor penilaian kepentingan konsumen (Y1). Untuk memperoleh hasil dari
setiap dimensi yang mempengaruhi kepuasan konsumen digunakan komponen
skor rata-rata tingkat pelaksanaan ( X)) dan skor rata-rata tingkat kepentingan
(Y), yang masing-masing dibagi dengan jumlah responden yang digunakan. Skor
rata-rata yang diperoleh dijumlah dan dibagi dengan banyaknya atribut yang
mempengaruhi konsumen ( K ). Kemudian tingkat unsur-unsur tersebut
dijabarkan dalam empat kuadran yang terdapat dalam Diagram Kartesius yang
meliputi : Kuadran A (prioritas utama), Kuadran B (pertahankan prestasi),
Kuadran C (prioritas rendah) dan Kuadran D ( berlebihan ).

Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa variabel tangible &
reliability terdapat di kuadran A, variabel responsiveness terdapat di kuadran B,
variabel emphaty di kuadran C sedangkan variabel assurance terdapat di kuadran
D.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kemajuan tingkat pendzpatan sebagian masyarakat Indonesia telah
mampu meningkatkar. status sos:al dan ekonomi masyatakat yang selanjutnya
berdampak pula pada perubahan perilaku dan  gay hidup masyarakat,
akhirnya selera dan taraf kepuasan masyarakat terhadap produk-produk yang
dibutuhkan dan diinginkan mengalami - perubanan, mereka menginginkan
produk dan tayanan yang berkuelitas serta dapat memberikan tingkat kepuasan
yang tinggi.

Usaha perhotelan merupakan suatu usaha yang, bergerak di bidang jasa,
menurut pengertian umum dalam surat Keputusan Menter Pariw:sata, Pos dan
Telekomunikasi, No. KM. 27/ PW. 304/ NPPT-80 (1986:2), tentang
pengaturan dan pengzlolaan hotel, disebutkan bahwa hotel adalah suatu jents
akomodasi yang mempergunakan sebagian atau scluruh bangunan untuk
menyediakan jasa pelayanan, penginapan, makan  dan MinuE Serta jasa
lainnya bagi umum, yang dikelola secara komersial. {Departemen Partwisata,
Pos dan Telekomunikasi DIY, Statistik Parpostel C1Y tabun 1992, Kanwil
VI1II Parpostel, Yogyakarta, 1993). Pada prinsipnya produk yang dijual semua
hotel adalah sama, hal vang membedakan adalah segi kualitas yang

berhubungan dengat pemberian pelayanan, sehingga perlu adanya perhatian

dalam kualitas pelayanan yan: diberikan suatu lotel kepada konsumennya




o

mulai dari check in sampai dengan check out. Pelayvanan vang berkualitas
dinilai sangat penting dan dapat nempengaruhi citra hotel, karera keunggulan
kompetitif  suatu  hotel tidak  hanya ditentukan  olch  kemampuannya
menyediakan fasilitas yang razaarik dan lengkep tetapl juga wesediaannya
melayani dengan baik dan ramah agar konsumen puas, salah satu faktor utama
untuk memenangkan persaingan dalam usaha perhotelan adalah dengan
memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian
produk dan jasa berkulitas dengen harga bersaing.

Kualitas pelayanan (service guality) merupakan suatu strategi yang
penting  bagi Leberhasilan dan kelangsungan  hidup organisisi  bisnis,
khususnya yang mempunyai lingkungan kompetitit (Zeithalm, Porasuraman
dan Berry 1985; Reicheld dan Saisser, 1990; Zeithalm dan Bitner, 1996) -
sehingga akhir-akhir ini kalangan pengusaha memfokuskan usab. nya untuk
memahami arti dari kualitas pelayanan bagi konsumen serta n iembangun
strategi-strategl untuk membangun kualitas pelayanan.

Hotel Inna Garuda Yogyakarta sebagai perusahaan yang hergerak di
bidang jasa harus berusaha memahami perilaku konsumennva dengan
memberikan kualitas pelayanan yang baik dan ramah, memberikan fasilitas
yang lengkap dan menarik schingga mampu memberikan kepuasan Kapada
konsumen dan diharapkan konsumen akan melakukan pembelian nlang untuk
masa yang akan datang. Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan yang

dihasilkan oleh suatu hotel ditentukan banyak taktor, dari banyak faktor



tersebut ada salah satu pendekazan dengan  lima variabel  yang n:embentuk
kualitas pelayanan yaitu:
» Faktor fisik (Zangible)
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.
= Kehandalan (Reliability)
Kemampuan yang dapat dihandalkan, akurat dan konsis en dalam
melakukan layanan atau jasa sesuai dengan kemginan konsumer .
= Ketanggapan (Responsiveness)
Kemauan, respon dan kesigapan untuk melayani dan membantu konsumen
dengan cepat dan tanggap.
=  Keyakinan (ssurance)
Keramahan dan kssopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dan
pengetahuan  dalamn  memberikan  informasi.  kemampuan  dalam
memberikan keamanan dan nenanamkan kepercayaan kepada konsumen.
»  Empati (Emphaty) ;
Kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan, komunikasi yang
baik dalam. menyampai<an informasi, pemahaman dan perhatian
individual kepada konsumen.
Kualitas pelayanan acalah faktor yang mempengarahi Kepuasan
konsumen. Olech karena iti, melakukan penclitian mengenai  kualitas
pelayanan adalah sangat pentini. Hel ini dimaksudian agar manajeman Hotel

Inna Garuda Yogyakarta mengetahul kekuatan dan kelemahannya dalam




memberikan jasa vang ditawarkan. sehingga mampu melakukan perubahan
yang diharapkan dapat memuaskan konsumennya.

Berdasarkan latar belakang tersebut diatas inaka dilakukan penelitian
dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas

Pelayanan di Hotel Inna Garuda Yogyakarta”

1.2 Rumusan Masalah
Kepuasan konsumen ecalah sejauh mana anggapan kinerja produk
memenuht harapan pembeli. bila kinerja produk lebth rendah ketimbang
harapan pelanggan maka pemtelinya tidak puas. Ada beberapa pendekatan
dalam mengukur tingkat kualitas jasa pelayanan. Dane uraian ersebut diatas,
maka rumusan masalah dart penchitian int adalah :
I. Apakah dimensi-dimenst kualitas pelayanan v Hotel inna Garuda
Yogyakarta memiiiki tingkal kepentingan yang tinggi bagi konsumen ?
2. Apakall diraensi-dimenst kualitas pelayanan di Hotel [nna Garuda
Yogyakarta pelaksanaannya telah dapat dikatakan baik bagi konsumen ?
3. Apakah konsumen sudah merasa puas dengan kualitas pelayanan Ji Hotel

Inna Garuda Yogyakarta ?

1.3 Batasan Masalah
Faktor-faktor yang irempengarubi  kepuasan  dan ke idakpuasan
konsumen adalah konsumsi dan pemakaian konswmen atas suatu barang dan

jasa dan, berdasarkan pengalaman ini, mengevaiuast kinerjanya  sccara




menyeluruh. Penilaian kin(;‘rja ty ternyata sangat crat hubungannya dengan

penilaian kualitas produk atau fasa John C. Mowen/Michael Miror (2002 hal

89). Untuk menghindari tmbulnya tinjauan dan pembahasan yang terlalu luas

dalam penelitian ini, maka peachiu perlu membatast masalah dengan hanya

mengambil dimensi kualitas peleyanan saja.

1. Dalam penedtian mi penulis hanya membatast penelitian pada dimensi
kualitas jasa pelayanan yang meliputi dimensi tangibte, reliability,
responsiveness, asssurance, Jan einphaty vang diberikan cleh Hotel Inna
GarudaYogyakarta.

2. Dimensi - dimensi kualitas pelayanan yang diteliti adalah sebagai berikut:
a. Tangible

1. Fasilitas yang ade di hotel Inna Garuda mampu menunjang
kepuasan konsumen.
2. Hotel Inna Garuda bersih dan rapi.
3. Penampilan karvawarn hotel Inna Garuda sopan dan rapi.
b. Reliability
1. Karyawan hotel Inna Garuda melayani secara konsisten, cermat
dan teliti.
2. kemampuan hotel memberi  pelayanan  yang  rumah  dan
memuaskan.
c. Responsiveness
1. Karyawan hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat

dalam melayani konsumen.




2. Hotel Inna Garuda menyediakan media untuk mend:ngar dan
menerima keluhan, seran dan kritik dari konsumen.
d. Assurance.
1. Hotel Inna Garuda mampu memberikan jaminan keaiianan dan
kepercayaan kepada konsumen.
2. Karyawan hotel lnna Garuda memiliki pengetahian dalam
memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen.
e. Emphaty
I. Hote! Imna Garuda memberikan kemudahan  pelay:nan yang

dibutuhkan konsumen.

N

Hotel Inna Garuda memberikan komunikasi yang batk dalam
menyampaikan informast.

3. kemampuan hotel memberi perhatian secara khusus  kepada
konsumen.

3. Karakteristik responden berdasar keperluan bisnis dan non-brsnis.

1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan didalam penelitian skripsi ini adalah:
1. Untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi kualitas pelavanan di Hotel
Inna Garuda Yogyakarta memiliki tingkat kepentingan yang tinggi
2. Untuk menzetahui apakali dimensi-dimensi kualitas pelayanan di Hotel
Inna Garuda Yogyakarta pzlaksanaannva telah dapat dikatakan baik bagi

konsumcen




3. Untuk mengetahui apakah konsumen sudah merasa puas terhad ip kualitas

pelayanan di Hotel Inna Garuda Yogyakarta.

1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis
Penelitian in: berguna sebagal sarana atau media belajar untuk mengetahui
hubungan antara kenyataan praktis dengan teoritis, dan juga sebagat syarat
yang harus ditempuh oleh penulis guna mencapai gelar Sarjana Ekonomi
pada Jurusan Manajemen Fakultas Fkononi Universitas Istar Indonesia.

2. Bagi Perusahaan
Dengan adanya penclitian ini diharapkan dapat menyediakan informasi
guna  membantu perusahaan dalam membuat kebijakan dan strategt y
pemasaran yang tepal, di samping scbagat behan porismibang:n untuk lebih
meningkatken kualitas petay anan.

3. Bagi Pihak Lain
Penelitian diharapkan dapat berguna dan dapat memberikan info-masi bagi

peneliti lain yang ada bubun zannya dengan masalzh tersebut




2.1

l.

BAB I

INAJIAN PUSTAKA

Hasil Penelitian Terdahulu

Gunawan Afendi pernah melakukan penchtian dengan judul Analisis

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Biro Wisata PT.

Ramayana Tour, 2003

Penelitian tersebut berusaha untuk mengetahui seberapa besar pengaruh

dar faktor-faktor kualitas jasa scecara bersama-sama terhadap kepuasan

konsumen.

Persoalan yang dikemukakan dan sckaligus yang akan dibuhas dalam

penelitian mi adalah:

I. Bagaimmana pengaruli dari faktor (ungible
konsumen?

2. Bagaimana pengaruh dari faktor reliability
konsumen?

3. Bagaimana pengarul dari faktor emphaty
konsumen?

4. Bagaimana pengarul dart fakior assurance

konsumen?

terhadap

terhada;

terhadar

terhadap

kepuasan

Kepuasan

kepuasan

kcpuasan

5. Bagaimana pengaruh dan faktor responsiveness terhadep kepuasan

konsumen?




(S

6. bagaimana pengaruh dart Sktor kualitas jasa sccara sinultan dan
parsial terhadap kepuasian kounsumen?
Metode analisis yang digunakan adalah analisi» regresi, analisis ni
digunakan untuk mengetah:ii adanya pengaruh antar variabe! baik 1tu
variabel independen maupun variabel dependen. Dart hasil analisis yang
dilakukan diketatwi terdapat pengaruil yang signifikan antara variabel
tangible, reliability, responsiveness, dengan kepuasan konsumen. Begitu
pula untuk faktor emphaty dan assurance yang memterikan pengaruh
secara bersama-sema. Pada akhirnya dihasilkan suati kesimpulan bahwa
hanya variabel tangible yeug mempunyai angka koefisien parsial paling
besar, artinya variabel faizihle mempunyal pengaruh yang paling tinggl
dibanding variabel lainnya.
fmplikasi terhadap peochtion yang dilakukan perulis:
1 Ada beberapa persamaan antara penelitian terdaintiu denyan penelitian
yang akan dilakukan perulis yai menganalisa dan men sukur faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

[\

Perbedaannya dengan vang dilakukan oleh penulis adaiah pada alat
analisis  yang digunakan - serta uu'ibut—atribu.t varibel  yang
mempen garuhi kepuasan konsumen.

Hasil penelitian  tentang ~Analisis Pengaruh Dimenst hualitas  Jasa
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Agas Internasional Solo™” yang

disusun oleh Diana Nur Zulacehah (2002) sebagai berikut:
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Dalam skripsi ini penulis ne-usaha mengetahu pengaruh diniensi kualitas
jasa yang meliputi faktor fisik, reliabitity, daya tanggap, jaminan dan
emphaty terhadap kepuasar: konsumen pada Hotel Agas Inte:nasional dan
untuk mengetahut dimensi kualitas jasa yang berpergaruh paling besar
terhadap kepuasan konsuracn pada Hotel Agas Internasional. Menurut
skripsi ini dimensi kualitas jasa yang mempunyai pengaruh paling besar
terhadap kepuasan konsuraen Hotel Agas Jnternasionat adalah dimensi
reliabilty (kehandalan) dan yang mempunyat pengaruh yany paling kecil
adalah dimenst assurances (jaminan).

Dari kedua penelitien terdahulu di atas dapat disimpulkan bahwa

pelayanan mempen garuhi kepuasan konsumen.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran menyeittuh semua aspek dalam kehidupan sehari-hari.
Dari sejumlah definisi pemasara, dapat dibedakan antara defini: 1 sosial dan
definisi manajerial. Definisi sosial menunjukkan peran yang dim ainkan oleh
pemasar di masyarakat. Seorang pemasar menyatakan bchwa  peran
pemasaran adalah “menghasilkan standar hidup yang lebih ting gi”. Berikut
‘ini ada sebuah definisi sosial yang dikemukakan cleh Philip Kotler, (1989.
him.5):

Pemasaran adalah suatu proses sosial yang didalamiya individu

dan kelompok mendapatkan apa yang mereka bt tuhkan dan

inginkan dengan menciptakan. menawarkan dan s>cara bebas
mernpertukarkan produk yang bernilai dengan pihak la n.




1)

2.2.2 Pengertian Manajemen Femasaran
Mereka yang terlibar dalam proses petukaran mempelajari cara
melakukan pertukaran tersebut secara lebih baik. Khususnya penjual
mempelajari cara untuk memprofésionalisasikan manajemen pemasaran
mereka. Kita mendefinisikan  manajemen pemasaran sebagai  berikut
menurut Philip Kotler, (1999. him. {0):
Manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaatl. elaksanaan
dan pengendalian atas program yang dirancang untuk m znciptakan,
membentuk, dan mempertahankan pertukarcn yang
menguntungkan dengan pembeli sasaran (target buycrs) dengan
maksud untuk mencapai tu] uan-tujuan organisasional.

Manajemen pemasaraf adalah karyawan-karyawan dalam perusahaan
yang terlibat dalam kegiatan analisis, perencanaan, pelaksanan dan atau
pengendalian di bidang pemasaran. Dalam kelompok ini {ermasuk manajer
penjualan dan karyawan penjualan, karyawan periklanan. din para ahh
promosi penjualan, peneliti pemasaran, manajer produk, dan ahli
penetapan harga.

Tugas-tugas manajemen pemasaran meliputi:
1. mempelajari kebutuhan dan keinginan konsumen.

2. mengembangkan konsep produk.

e

mengadakan pengujian terhadap konsep produk

4 membuat desain poduk

5. mengembangkan pembungkusan dan merk
6. menetapkan harga yang lavak
7. mengatur distribu 51




8.

12

memeriksa penjualan

9. memperbaiki keputusan konsumen

223

Pemasaran Jasa

2.2.3.1 Definisi Jasa

Definisi jasa menuriy Zeithalm dan Bitner :

« Jasa adalah mencakup semua aktivitas ckonomi ya:ng output-nya
bukanlah produk atau konstrukst  fisik, yang secara  umuim
konsumsi dan produksinya dilakukan pada waktu yang samna
(simultan), dan nilai tambah yany diberikamiya dalam bentuk yang
secara prinsip intangibel (kenyamanan, hiburan, kecepatan, dan
kesehatan bagi pembeli pertamannya) (Y azid, 2001 1 )™

2.2.3.2 Karakteristik Jasa

Zeitham!, Berry dan Parasuraman, 1985 felah melakukan berbagat

penelitian terhadap beberapa jenis jasa. dan berhasi) mengideatitikasi lima

dimensi karakteristik yang {igunakan oleh para plana dalavy mengevalusi

kualitas pelavanan. Kehna diniensi karakteristik - kualitas pelayanan

tersebut adalah:

[\

Tangible (bukt langsunz), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana kounikasi.

Reliability (kehandzlan?, yaitu  kemampuan datan  mwemberikan
pelavanan dengan sepera dan memuaskan serta sesuai dengan yang
dijanjikan.

Responsiveness (daya tanggap), yaitu ketnginan  para staf’ untuk

membaritu pata pelangan dan memberikan peiayanan dergan tanggap.




13

4. Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko,
ataupun keragu-raguan.

5. Emphaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan
pelanggan.

Dimensi kualitas berpengaruh pada harapan pelanggan dan kenyataan

yang mereka terima. Jika kenyataannya pelanggan menerima produk dan

pelayanan melebihi harapannya, maka pelanggan akan mengatakan produk
dan pelayanannya berkualitas dan jika kenyataannya pelanggan menerima
produk dan pelayanan kurang atau sama dari harapannya, maka pelanggan
mengatakan produk dan pelayanannya tidak berkualitas atau tidak

memuaskan

2.2.3.3 Kualitas Jasa Pelayanan
Definisi secara umum dari kualitas jasa pelayanan ini dapat dilihat dart
perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja kualitas pelayanan.
Beberapa pengertian yang terkait dengan definisi kualitas pelayanan ini
adalah (Zulian Yamit, 2001: 22):
e [xcellent adalah standar kinerja palayanan yang diperoleh
e (ustomer adalah perorangan, kelompok, departemen atau

perusahaan yang menerima, membayar output pelayanan.




e Service adalah kegiatan utama maupun pelengkap yang udak secaa
langsung terlibat dalam proses pembuatan produk nemun lebih
menekankan pada pelayanan transaksi antara pembeli dan penjual.

e (Quality adalah sepala sesuatu yang dapat diraba atau idak dapat
diraba dari sifat yang memiliki produk atau jasa.

e Jevels adalah suatu pernyataan yang digunakan untuk memonttor
atau mengevaluasi.

e (Consistent adalah tidak memiliki variasi dan semua pelayanan
berjalan sesuai standar yang telah ditetapkan.

e Delivery adalah memberikan pelayanan yang benar dan dalam
waktu yang tepat.

Tahun 1987, Collier mengemukakan bahwa jasa pelayinan lebih
menekankan pada pelanggan, pelayanan, Kualitas dan level ¢tau tingkat,
Pelayanan terbaik pada pelanggan dan tinghat kualitas pelayanan
merupakan cara konsiten untuk mempertemukan harapan vonsumen dan
sistem kinerja cara pelayanan. Secara umum bagi perusahan yeng bergerak
pada bidang jasa, memuaskan kebutuhan pelanggan berait1 perusahaan

harus memberikan pelayanan berkualitas.

2.2.3.4 Pengukuran Kualitas
Pengukuran kualitws dapat dilakukan melalui perhitungan biaya
kualitas dan neclalui perclitian pasar mengenar persepst - konsumen

terhadap kualitas poduk Jan Kualitas pelayanan. Pengusuran kualitas



melalui penelitian pasar terszbut dapat menggzunakan berbagal 11acam cara
yaitu QFD ( Quality Function Deployment ), structured brainstrorming ,
dan analisis kesenjangan kualitas jasa pelayanan..
Selain itu pengukuran kualitas melalul perhitungan biaya kualitas
dapat dilakukan dengan berbagai cara vaitu :
e Biaya kualitas diukur berdasarkan biaya kerusakan perjam dari
tenaga kerja langsung
¢ Biaya kualitas diukur berdasarkan biaya produksi termasuk biaya
tenaga kerja langsung, biaya bahan baku. dan biaya overhead
pabrik
e Biaya kualitas diukur berdasarkan penjualan bersih

e Biaya kualitas diukur berdasarkan satuan unit

2.2.3.5 Mengukur Kepuasan Pelanggan
Kotler, 1994 mengemukakan metode-mctode yang dapat digunakan
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaiti
e Sistem pengaduan,  yaitu perusahaan memberi Kesempatan
kepada pelanggan untuk memberi saran dengan menyediakan
kotak saran bagi pelanggan
e Survey pelanggan, yaitu bisa melaiui surat pos, telepon,

wawdncdra, secard ] angsung
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e Panel pelanggan, yaitu dengan menghadirkan pelanggan setia
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang tidak lagi

membeli produknya untuk mengetahui alasan tidak memakai lagi.

2.2.4. Strategi Pemasaran

Perusahaan yang baik mengetahui bagaimana caranya beradaptasi dan
bereaksi terhadap pasar yang selalu berubah, dengan cara menerapkan
perencanaan strategis yang berorientasi pada pasar. Perusahaan itu harus
tahu bagaimana mengembangkan dan mempertahankan kemapanan yang
menguntungkan antara sasaran, sumber daya, dan peluang-peluang bisnis.
Mereka juga menyelenggarakan proses perencanaan strategis baik tingkat
perusahaan, ditingkat unit bisnis maupun tingkat produk. Sasaran-sasaran
yang dikembangkan ditingkat perusahaan dan dijabarkan ketingkat yang
lebih rendah dimana rencana strategik bisnis dan rencana pemasaran
disiapkan sebagai pedoman berbagai kegiatan perusahaan. Perencanaan
strategik meliputi siklus perencanaan, implementasi dan pengendalian

yang berulang.

2.2.5 Konsep Pemasaran dan Orientasi Pada Pelanggan
Konsep pemasaran adalah falsafah bisnis yang muncul untuk menentang

konsep-konsep sebelumnya (Philip Kotler, 1997 .him 13).
Konsep pemasaran adalah falsafah manajemen pemasaran yang

menyatakan bahwa pencapaian tujuan organisasional bergantung
pada penetapan kebutuhan dan keinginan dari pasar sasaran dan
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penyampaian kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif dan
lebih efisien ketimbang yang dilakukan para pesaing”

Pemikiran yang Dberorientasi pada pelanggan mengharuskan
perusahaan untuk secara cermat menentukan kebutuhan pelanggan dari
sudut pandang pelanggan, bukan dari sudut pandangnya sendiri. Setiap
produk melibatkan pengorbanan dan manajemen tidak dapat mengetahui
hal ini tanpa berbicara dengan pelanggannya serta melakukan penelitian
terhadap mereka. Tujuannya adalah bagaimana menciptakan penjualan
melalui kepuasan pelanggan.

Pada dasarnya penjualan perusahaan setiap saat berasal dari dua
kelompok: pelanggan baru dan pelanggan ulang (repeat customer). Selalu
lebih mahal untuk menarik pelanggan baru ketimbang mempertahankan
pelanggan lama. Oleh karena itu, mempertahankan lebih penting daripada
memikat pelanggan. Seorang pelanggan yang puas akan:

1. Membeli lagi.
2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.
3. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing.

4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.

2.2.6 Perilaku Konsumen
Beberapa ahli perilaku konsumen telah memberi definisi perilaku

konsumen yang salah satunya menurut James F. Engel (1994. him 03)
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Perilaku kosumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara
langsung terlibat dalam mendapatkan dan menggunakan barang-
barang dan jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan
keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan
tersebut.

Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen menurut Philip

Kotler :

1.

Faktor Kultural
Faktor kultural mempunyai pengaruh yang paling luas dan dalam
terhadap perilaku konsumen. Kita akan membahas kultur, sub
kultur dan kelas sosial pembeli.
=  Kultur
Kultur adalah faktor penentu paling pokok dart keinginan dan
perilaku seseorang.
»  Sub-Kultur
Tiap kultur memiliki kelompok sub kultur yang lebih kecil
yang memberikan sosialisasi dan identifikasi yang lebih
spesifik bagi para anggotanya. Ada 4 jenis sub budaya:
» Kelompok Asal Kebangsaan
» Kelompok Keagamaan
» Kelompok Rasial
» Daerah Geografis.
» Kelas Sosial
Stratifikasi dapat berbentuk sistem kasta dimana para anggota

kasta disusun untuk peran tertentu dan tidak mengubah
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keanggotaan kasta mereka. Lebih sering, stratifikasi mengambil
bentuk berupa kelas-kelas sosial.
2. Faktor Sosial

Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor sosial seperti

kelompok referensi, keluarga, peran dan status sosial konsumen.

» Kelompok Referensi
Perilaku seseorang sangat dipengaruhi oleh banyak kelompok.
Kelompok-kelompok yang memiliki pengaruh langsung
terhadap seseorang dinamakan kelompok keanggotaan
(membership group). Inilah kelompok dimana orang tersebut
tergolong dan berinteraksi.

=  Keluarga
Anggota keluarga pembeli dapat menanamkan suatu pengaruh
yang kuat pada perilaku pembelian.

e Peran dan status sosial
Setiap peran membawa suatu status, dan kecenderungan orang-
orang adalah memilih produk yang mengkomunikasikan peraan
dan status sosial mereka.

3. Faktor Pribadi

Keputusan seseorang membeli juga dipengaruhi oleh karakteristik

pribadi yang tampak, khususnya umur dan daur hidup pembeli,

jabatan, keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep

din.
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Usia dan Tahap Daur Hidup

Orang mengubah barang dan jasa yang mereka beli sepanjang
kehidupan mereka..

Jabatan

Jabatan atau pekerjaan seseorang mempengaruhi barang dan
jasa yang dibeli orang itu.

Keadaan Ekonomi

Keadaan ekonomi seseorang akan sangat besar pengaruhnya
terhadap pilihan produk. Keadaan ekonomi seseorang terdiri
dari pendapatan yang dapat dibelanjakan (tingkat, stabilitas dan
pola waktu), tabungan dan harta (termasuk tingkat kecairan),
daya pinjam dan sikap belanja versus menabung.

Gaya Hidup

Orang yang berasal dari sub kultur yang sama, kelas sosial
yang sama dan bahkan pekerjaan yang sama dapat mempunyai
gaya hidup yang sangat berbeda. Gaya hidup seseorang
menunjukkan pola kehidupan orang yang bersangkutan di
dunia ini sebagaimana tercermin dalam kegiatan, minat dan
pendapatannya.

Kepribadian dan Konsep Dirt

Tiap orang mempunyai kepribadian yang berbeda yang akan
mempengaruhi perilaku pembeliannya. Dengan kepribadian,

kita maksudkan karakteristik  psikologis khas yang
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menimbulkan tanggapan yang relatif konsisten dan tahan lama
terhadap lingkungannya sendiri. Kepribadian dapat menjadi
suatu variabel yang bermanfaat dalam menganalisa perilaku
konsumen, memberikan tipe kepribadian yang dapat
diklasifikasi dan korelasi yang kuat terdapat antara jenis

kepribadian tertentu dan pilithan produk atau merk.

4. Faktor Psikologi

Pilihan pembelian seseorang juga dipengaruhi oleh 4 faktor

psikologis yaitu: motivasi, belajar, kepecayaan dan sikap. Penulis

akan menyelidiki peran masing-masing faktor dalam proses

pembelian.

Motivasi

Motif (dorongan) adalah suatu kebutuhan yang secara cukup
mendesak mengarahkan orang bersangkutan untuk mengejar
kepuasan kebutuhan. Pemuasan kebutuhan akan mengurangi
rasa ketegangan.

Persepsi

Seseorang yang termotivasi akan siap bereaksi. Bagaimana
orang yang telah dimotivasi ini bertindak adalah dipengaruhi
oleh persepsinya mengenai situasi. Kita semua menangkap
suatu rangsangan obyek melalui sensasi, yaitu aliran infomasi
melalui panca indra kita; penglihatan, pendengaran, penciuman,

peraba, dan perasa.
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= Belajar
Belajar menggambarkan perubahan dalam perilaku seseorang
individu yang bersumber dari pengalaman. Kebanyakan
perilaku diperoleh dengan mempelajarinya.

o Kepercayaan dan Sikap
Melalui  bertindak dan belajar, seseorang memperoleh
kepercayaan dan pendirian. Hal-hal ini mempengaruhi penlaku
pembelian mereka. Kepercayaan menciptakan citra produk dan

merek, dan orang bertindak atas citra ini

2.2.7 Proses Pembelian Jasa

Proses pembelian jasa dapat dipandang sebagai serangkaian lima
tahapan yaitu: kesadaran akan adanya kebutuhan, pencarian alternatif,
evaluasi alternatif, keputusan beli, dan evaluasi setelah pembelian ( Yazid,
1999, hal 49 ). Awal dari setiap perilaku adalah kesadaran akan kebutuhan
dan atau keinginan yang belum terpuasi. Zeithalm dan Bitner (1996)
mengistilahkan situasi ini sebagai gap antara yang diharapkan dengan
kenyataan yang diterima atau dialami. Begitu suatu kebutuhan atau
keinginan disadari, seorang konsumen kemudian mencari alternatif
pemuasan kebutuhan dan keinginannya. Setelah proses pengumpulan
informasi, konsumen kemudian mengevaluasi alternatif-alternatif
berdasarkan kepada apa yang telah dipelajarinya. Dalam keputusan beli

konsumen cenderung meminimalkan risiko  (konsekuensi dan
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ketidakpastian) berdasarkan kualifikasi jasa tertentu yang diterimanya.
Puas-tidaknya konsumen terhadap jasa yang telah dibelinya juga
bergantung kepada hasil evaluasi mereka terhadap jasa yang telah

dibelinya.

2.2.8 Kepuasan Konsumen Jasa
Dalam lingkungan yang cepat berubah, komitmen terhadap kualitas
pada setiap tahap proses produksi dan penyiapan jasa memungkinkan para
produsen mampu mengantisipasi dan memenuhi permintaan konsumen
yang senantiasa berubah. Konsep kualitas lebih sekedar memenuhi atau
melebihi harapan tentang ketepatan waktu, akurasi pekerjaan, kecepatan
tanggapan dan unjuk kerja.

Membangun kepuasan konsumen adalah merupakan inti dan
pencapaian profitabilitas jangka panjang. Kepuasan adalah merupakan
pembedaan antara harapan dan kinerja (yang senyatanya diterima).
Apabila harapan tinggi sementara unjuk kerjanya biasa-biasa saja maka
kepuasan tidak akan tercapai (sangat mungkin konsumen akan kecewa),
sebaliknya apabila unjuk kerja melebihi dari yang diharapkan maka
kepuasan akan meningkat, karena harapan yang dimiliki konsumen
cenderung selalu meningkat sejalan dengan meningkatnya pengalaman
konsumen (Yazid., 2001; hal 60).

Teori kepuasan konsumen selalu didasarkan kepada upaya peniadaan

atau paling sedikit upaya penyempitan gap antara keadaan yang diinginkan



Konsumen jenis ini menghendaki kenikmatan (gratification) personal,
seperti pengakuan dan perlindungan dari pengalaman jasanya.

d. Konsumen kenyamanan
Konsumen jenis ini tidak tertarik untuk belanja jasa, sebaliknya
kenyamanan adalah resep rahasia untuk menarik mereka. Konsumen
kenyamanan sering mau membayar ekstra untuk pelayanan yang

personal

2.2.9 Pengembangan Karyawan

Pengembangan karyawan sering diartikan dengan usaha-usaha untuk
meningkatkan ketrampilan maupun pengetahuan umum bagi karyawan
agar pelaksanaan pencapaian tujuan lebih efisien. Dalam pengertian ini
maka istilah pengembangan akan mencakup pengertian latihan dan
pendidikan yaitu sebagai sarana peningkatan ketrampilan dan pengetahuan
umum bagi karyawan.

Latihan ialah suatu kegiatan untuk memperbaiki kemampuan kerja
seseorang dalam kaitannya dengan aktivitas ekonomi. Latihan membantu
karyawan dalam memahami suatu pengetahuan  praktis  dan
pengetrapannya, guna meningkatkan ketrampilan, kecakapan dan sikap
yang diperlukan oleh organisasi dalam usaha mencapai tujuannya.
Pendidikan ialah suatu kegiatan untuk meningkatkan pengetahuan umum
seseorang termasuk di dalamnya peningkatan penguasaan teori dan

ketrampilan memutuskan terhadap persoalan-persoalan yang menyangkut
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kegiatan mencapai tujuan.( Heidjrachman Ranupandojo dan Suad husnan,

1984, hal 77)

2.3 Kerangka Pikir

Kualitas pelayanan dapat dikatakan berhasil apabila kebutuhan dan
harapan konsumen dapat dipenuhi sehingga konsumen dapat merasakan
kepuasan dengan mengkonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan.
Kepuasan konsumen hanya dapat dicapai dengan memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada konsumennya. Pada perusahaan jasa tidak dapat
berjalan dengan sukses jika tidak mempunyai pengguna jasa yang loyal,
atas dasar itu maka perusahaan jasa perlu memberikan pelayanan yang
bermutu (service quality). Pendekatan yang digunakan untuk penelitian ini
adalah lima karakteristik kualitas jasa pelayanan, yaitu: tangible,

reliability, responsiveness, asssurance, emphaty.

y

Pelayanan Jasa Persepsi Konsumen
Tangible e Puas
Reliability e Tidak Puas
Responsiveness

Assurance
=  Emphaty

Gambar 2.3

Kerangka Pikir
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METODE PENELITIAN

3.1  Lokasi Penclitian
Lokasi yany digunakan untuk pencitian  adatair hotel Inna Garuda

Yogyakarta yang berada ¢i Ji Malioboro 60 Yogvakarta 55213,

3.2 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel

Variabel —variabel yang digunakan dalam penelitian int adalah

. Kepuasan Konsumen
2. Tangible ( bukti langsung)

3. Reliability { kehandalan)
4. Responsiveness (tanggapan )
5. Assurance ( jaminan )
6. [mphaty (empati | |
Sedangkan cefinisi operasional dari variabel-variabel terseout scbagai
berikut :
1. Kepuasan konsumen merupakan pembedaan antara harapas dan kinerja
(yang senyatanya diterima)
2. Kualitas pelayanan memiliki lima variabel sebagai berikut:
a. Tangible
Meliputi fasilitas  fisik, perfengkapan, pegawai  dan  sarana
komunikasi. Dalam penelitian ini atribut yang ¢ ikemukakan

adalah:



l;)n

1. Fasilitas yang eca di hotel Inna Gervda imamp. menunjang

kepuasan konsuir.2n.

N

Hotel Inna Garuda bersih dan rapi.
3. Penampilan karvawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi.
b. Reliability |
Kemampuan yang dapat dihandalkan, akurat dan kons-sten dalam
melakukan layanan jasa scsuai dengan keinginkan  pelanggan.
Dalam penelitian ini atribut yang dikemukakan adalalh:
|. Karyawan hote: Inna Garuda melayani secara konsi: ten. cermat
dan teliti.
2. Kemampuan hotel membert  pelayanan  yang amah  dan
raemuaskan.
c. Responsiveness
Kemauan, respon dan kesiganan untuk melayani dar membantu
konsumen dengan cepat dan tanggap. Dalam penelitian ini atribut
yang dikemukakan adalah:
1. Karyawan hotel Inna Garuda memiliki daya tanggan yang cepat
dalam melayani konsume.
7 Hotel Inna Garuda menyediakan media untuk meadengar dan
menerima keluban, saran dan kritik dari konsumen.
d. Assurance.
Kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dan

pengetahuan dalam memberikan  informast, kemampuan dalam



memberikan keamenan dan menanamkan kepeercayamn kepada
konsumen. Dalam penelitian ini atribut yang dikemukakan adalah:
1. Hotel Inna Garuda mampu memberikan jaminan keamanan dan
kepercayaan kepada konsumen.
2. Karyawan hotel Intia Garuda memiliki pengetabuan dalam
memberikan informasi yang dibutuhkan konsuinen.
e. Emphaty
Kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
dan perhatian dengan tulus trhadap kebutuhan konsumen. Dalam
penelitian ini atribut yang dikemukakan adalah:
1 Hotel Inna Garuda memberikan kemadahan pelayanan yang
dibutuhkan konsumen.
7 Hotel Inna Garvda memberikan komunikasi yang baik dalam
rienyampaikan informasi.
3. Femampuan hoel membert perhatian sccara khusus Lacpada

konsumer.

3.3 Instrumen atau Alat Pengumpul Data
1. Kuestoner
Untuk nengumpulkan data digunakan daftar pertanyaan kuesioner
yang disusun untuk disampaikan kepada responden. selanjutnya

mereka diminta untuk mengisi daflar perianyaan tersebut.



)

Skala Likert

Respondzn menjawab pertanyaan penelili dengan irem
(x) atau tanda (v) pada alternatil jawaban yang disiapkan dengan lima
kemunghinan y

skor nilai schingga dapa: diolah scbagai data Kuantita

tersedia dibuat skala tngkatan sebagai berikut:

Penilaian untuk tingkat kepentingan:

2 4

S

'S

Sangat Penting 5
Penting, o
Sedang 3

't

Tidak Peating

i~

Sangat Tidak penting = 1

Penilaian untuk tingkat Helaksanaan (kinetja):

<

L4

-

Sangat Baik =3
Baik =4
Sedang =3
Tidak Baik =2
Sangat Tidak Baik = |

3. Uji Instrtumen Penelitian

Uji validitas dan reliabilitas atas kuesioner

Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid tidaknya suatu alat
ukur. Semakin tinggi validitas suatu alat ukur, semak n tepat alat

ukur tersebut meauwju  sasarannya. Pengujian  valilitas

berikan tanda

ang tersedia. Jawaban tersebut dibuat skala dan diberi

{if tawaban vang
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pertanyaan dilakukan dengan tehnik korelasi product moneit dari
Pearson. Untuk mengukur validitas, peneliti menggunakar alat bantu
computer dengan program SPSS. Hasil uji validitas kuesioner
diperoleh angka sebagai berikut:

Tabel 3.1
Hasil Up Validitas

Pertanyaan Hasil Uji | Valid/Tidak Valid |
HTT | 0809 ~ Valid
HT? 0.817 Valid
HT3 0.889 Valid
KT1 0.623 Valid
KT2 0.857 Valid
KT3 0.778 Valid
HR1 0.891 Valid
HR2 0.855 Valid
KR1 0,898 Valid
KR? 0.880 Valid
HRET | 0842 Valid
HRE2 0.928 Valid :
KREI 0310 | Valid |
KRE2 | 0883 ] Valid
A 0.896 & Valid
HA? 0352 E Valid




TTRAT 0 o083 |  valid |
i | ;
KA2 | 0.820 : Valid |
HE1 t 0,797 '}} Valid lk
HE2 ’1 0.805 ‘\ Valid |
HE3 }1' 0.926 \l Valid ‘
KEI 0.802 Vahid
KE2 k 0.798 Valid
i KE3 | 0.749 | valid |
_ | H OV

Berdasarkan tabel uji validitas diatas dapat diketabui pahwa scluruh
item pertanyaan menunjukkan nilai korelasi pearson lzbih besar dari
r tabel. Sehingga seurul item pertanyaan dalam kuestoner dapat
dinyatakan valid dan dapac digunakan.

Sedangkan reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran refatit konsisten apabila pengukuran diulangi
dua kali atau lebih. Hasil reliabilitas dari pengujian ini diperoleh
angka koefisien alpha:

0.7875 (variabel tangible harapan). 0.6289 (variabel tangible
kinera). 0.6857 (variabel reliability havapan). 07344 (varibel
reliability kinerja), 0.7032 (varibel responsiveness harapan), 0,6502
(varibel responsiveness Linerja), 0,6876 (varibel assurance harapan),
06222 (varibel assurance Kinerjaj, 07904 (vanabel emphaty

harapan), 0.6797 (viriabel emphaty kinerja).



(%)
(8]

Angka-angka keefisien alpha tersebut cenderung mendekati angka
1,00 dan lebih be:ar dart 0,6 sehingga memenubn persyaratan
reliabel.

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan computer melalui program

SPSS verst 11.5 pada menu Scale reliabiliny analysis.

3.4 Data dan Teknik Pengumpalan Data

Untuk penulisan diperlukan data yang dikumpulkan dari berbagai

sumber. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan

data sekunder.

I

Data Primer

Data pruner adalah materi informasi yang diperoleh peneliti secara

langsung di tempat penelitian atau suatu tempat vang menjadi obyek

penelitian yang dikumpulkan dari responden. Teknik pengumpulan data

dilakukan dengan survei atau mendatangi konsumen yang nenginap di

hotel, mereka diberi :

a.

Kuesioner

Dilakukan dengan membuat suatu daftar pertanyaan yang dibagikan
kepada responden.

Wawancara

Mengadakan tanya jawab langsung dengan pihak-pihak yang
dianggap penting dan ada hubungannya dengan kebutuhan

penelitian.
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2. Data sekunder
Dilakukan dengan cura mengumpulkan bahan - bahan yang
dibutuhkan
dengan studi kepustakaan yang meliputi penelitian terhadap buku-buku
dan bahan lain yang bechubungan dengan polkok permasalahan dalam

pembahasan yang timbul dari hasil penelitian.

3.5 Populasi Dan Sampel

I. Populasi
Populasi ada'ah jumlah dari kesciuruhan obyek (satuan-satuan atau
individu) vang karakteristikinya hendak diduza. Populasi yang dimaksud
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumer yang menggunakan jasa
pelayanan Hotel Inna Garuda Yogyakarta lebih dari satu hari.

2. Sampel
Sampel adalah sebagian daci populasi yang karakteristiknya hendak
diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi, jumlahnya
lebih sedikit dari jumlah populasinya.
Metode yang akan dipergunakan dalam penelitian ini adalalh purposive
Sampling, yaitu pengambilan elemen-elemen yang dimaksud dalam
sampel d:lakukan dengan sengaja, dengan catatan bahwa sampel tersebut
harus representatif atau mewakili populasi. Convemerce Random
Sampling, peneliti mempunyai kebebasan untuk memilih si pa saja yang

mereka temui (Cooper, 1997 hal; 244 ). Pengambilar sampelnya



dilakukan secara randon dengan anggapan bahwa setiap anggota
populasi konsumen yang bterada di hotel luna Garuda Yogyakarta
memiliki kesernpatan yang sama unwk dioilih sebagal anggota sampel.
Jumlah sampel yang akan digunakan  dalarm penelitian ini adalah

sebanyak 100 responden

3.6 Analisis Data
1. Analisis Kualitatif
Metode ini berdasarkar pada data yang diperoleh kemudian dianalisis
tetapi tidak dalam bentuk angka-angka melainkan dalam bentuk
penjelasan yang menggzambarkan keadaan proses dan peristiv/a tertentu
(P. Joko Subagyo, Mzopel dalam teori dan praktek, 13hneka Cipla,
1997).
2. Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif merupakan alat analisa yang digunakan terhadap
data yang dapat diukur secara kuantitatif (dalam bentuk a1 gka-angka).
Metode analisis yang digunakan adalah analisis des) Tiptif yang
meliputs :
a. Analisis tingkat kepentingan dan kinerja kepuasa) pelanggan
dengan menggunakan Skala Likert, vaitu
» Penilaian untuk tingkat kepentingar:
Sangat Penting =

Penting, =4
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(e

Sedang

I~

Tidak Fenting =

Sangat Tidak penting =1

= Penilaian untuk tingkat pelaksanaan (kinege ):

Sangat aik =5
Baik =4
Sedang =3
Tidak Baik | =2
Sangat (idak Baik =1

Berdasarkan skor hasil penelitian kepentingan dan peni aian kinerja
kualitas pelayanan Hotel [nna Garuda Yogyakarta maka akan dihasilkan
tingkat kesesuaian respondei. Tingkat kesesuaian responden adalah hasil
perbandingan skor penilaiza kinerja pelayanan hotel dengan skor penilaian
kepentingan. Tingkat kesesuaian responden inilah yang akan menentukan
urutan prioritas peningkaian faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen.

Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut :

Xi

TK; = x 100%
Y

Dimana :
TK, = tingkat kesesuaian responden
X, = skor penilaian pelaksanaan pelanggan

Yy, = skor penilaian kepentingan pelanggan



Selanjutnya sumbu mendatar ( X ) akan diisi olen skor tingkat
pelaksanaan, sedangkan sumbu tegak (Y ) akan diisi oleli skor tingkat
kepentingar.. Dalam penvederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen dengan menggunikan rumus

sebagai berikut :

X = skor rata-rata tingkat pelaksanaan kinerja
Y = skor rata-rata tingkat kepentingan

n = jumlah responden

b. Diagram Kartesius
Diagram Kartestus merupakan suatu bangun yang dibagi atas

empat bagian yang dibatasi oleli dua buah garis yang

berpotongan tegak lurus pada titik-titik (XY ) dimana X

merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan dan

Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan
seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam
penelitian int terdapat 12 atibut, dimana k = 12 yang

selanjutnya diramuskan :
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Dimana -

K = banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan onsumen

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan

dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius sebay ai berikut -

Gambar 3.1

Diagram Kartesius

Kepentingan ('Y )

Tinggi e B o
A
Prioritas [Jtama Pertahankan
A Prestasi B
13 | Y
C . D
Prioritas Rendah Berlebthan
S N
- Tinggi
Rendah X Pelaksanaan ( X))
(kunerja/’Kepuasan)
Keterangan -

A Menunjukkan  faktor atau  atribut  yang  dianggap

mempengaruht kepuasan konsumen, terinasuk unsur-




B.

D.

39

unsur jasa yang dianggap sangal penting, namun
perusahaan belum melaksanakannya sesuai keinginan
L,

Sehingga  mengecewakan  dan tidak

oD

pelanggan.
memuaskan.
Menunjukkan unsur jasa pokck vang relah  berhasil
dilaksanakan perusahaan, untuk itu waib dipertahankan.
Dianggap sangat penting dan meinuaskan,

Menunjukkan  beberapa  faktor yang Kurang penting
pengarulmva bagi  konsumen, pelaksanaannya  oleh
perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kizrang penting
dan kurang meruaskan.

Menunjukkan faktor vang mempengaraht - konsumen
kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan.

Dranggap kurang penting namun san yat memuaskan.
t=dad,




BAB IV

ANALISIE DAM PEMBAHASAN

Gambaran Umum: Hotel Inna Garuda Yogyakaria

4.1.1 Sejarah Perusahaan

Pada masa kependudukkan Belanda di Indoresia, pemerintah
penjajah ini membangun sebuah hotel pada lokast yang, strategis yaitu di
jantung kota Yagyakarta, tepatnya di jalan Malioboro. Hotel yang berbentuk
cottage tersebut dibangun pada tahun 1908 dan pada masa ttu hotel tersebut
merupakan hotel termewah darn terbesar di Yogyakarta dengan nvma “Grand
Hotel De Djokja”. Hotel tersebut dioperasikan pada tahun 151 dan hanya
menampung tamu-tamu Gubernur Belanda saja. Tahun 1938 hotel tersebut
diubah bentuknya sehingga terditi dari 2 (dua) buah savap. say:p utara dan
sayap selatan serta bangunan utama di tengah.

Tahun 1942 Jepang masuk menguasal Indonesia, tida’s terkecuali
kota Yogyakarta. Pemerintah Jepang merubah nama “Granc Hotel De
Djokja” menjadi “Hotel Asahi”. Dengan perjuangan dan pengorbanan yang
teramat berat sampai titik darah penghabisan pada tanggal 17 A zustus 1945
para pejuang Indonesia mernproklamirkan kemordekaannya. Iotel Asahi
diambil alih oleh bangsa Indonesia dan sesuai dengan xeidaan serta
semangat pada saat itu horel tersebut diganti dengan nama Hot:1 Merdeka.
Tahun 1946 karena keadaan politik yang belum stabil dan untuk

mengamankan posisi Reputlbk Indonesia, kota Yogyakarta menjadi ibukota
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Republik Indonesia sementara dan Hotel Merdeka dijadiken perkantoran
oleh para menteri kabinet paca masa itu.

Tahun 1950 Hotel Merdeka diganti nama menjadi “Hoiel Garuda™.
Oleh pemerirtah Indonesia, tahun 1975 pengelolaan hotel oich pemerintah
diserahkan kepada PT. Natour. Tahun 1982 PT. Nawour dipcreayai oleh
pemerintah untuk merenovasi Matour Garuda dan ditingkatkan dari hotel
berbintang satu menjadi hotel berbintang empat. Pelaksanaan renovast
menelan biaya 9 Milyar Rupiah dan selesai pada akhir tahun 1981

Guna mempertahankan citra sebagai hotel yang penuh scjarah, maka
bentuk bangunan sayap utara dan sayap selatan tetap dipertahankan, tetapt
bangunan yang ditengah dijadikan bertingkat tujuh. Narour Garuda yang
berstatus BUMN melaksarnié kan Trial Opening diawal tahun 1985 (120
kamar).

Pelaksanaan upacara agung Grand Opening Ceremony dilaksanakan
pada tanggal 29 Juni 1985 (hari Sabtu Pahing merupakan hari baik dan hart
kelahiran Sri Sultan Hamenysu Buwono 1X), dan diresmikan oleh Sri Sultan
Hamengku Buwono IX vang pada masa itu menjabat Gubernur Daerah
Istimewa Yogyakarta. Pada tehun 1987 secara resmi Matour Garuda
dikukuhkan oleh pemerintah melalut Depparposte! sebagal hetel berkategort
bintang empa:.

Bersarnaan dengan berkembangnya kepariwisataan yang semakin
pesat di Indonesia pada umviinya dan di Yogvakarta khususnva, PT. Natour

melaksanakar perluasan unttk Netour Garuda dengan menarnbal sebanyak




120 kamar sehingga jumlali kamar keseluruhan manjadi 240 kamar siap jual.

Perluasan Natour Garuda ini diresmikan pada tangga: 2v Juni 1991
oleh Sri Paduka Paku Alam VI yang pada saat itu menjabat Gubemur
Daerah Istimewa Yogyakarta. Merupakan lebanggaan tersendiri bahwa
didalam sejarahnya Natour Garuda diresmikan oleh dua raja di Daerah
Istimewa Yogyakarta.

Pada bular Desentber 1945 sampai dengan Maret 1964 Hotel
Merdeka (Nawour Garuda) kamer 911 dan 912 digunakan sebagar kantor
MBO (Markas Besar Ocmoem) Tentara Feamanan Rakyat pimpinan
Panglima Besar Jendral Sozcirman. Untuk miengenang peristiwa tersebut,
diresmikan prasasti Panglima Besar jenderal Soederman pada tanggal 50
desember 1996 di Natour Garuda oleh  pimpinan  pusal paguyuban
WEHRKREISE Yogvakare (Daerah Perlawanan [11) bepak Jendral TNI
(Pumn) Soesilo Soedarnan yzng pada masa itu menjabat ketua oum.

Dalam rangka wempeiketat posisi perhotelan yang bernaung di
bawah Badan Usaha Milik Negara (BUMN), pemnerintah Indonesia melalui
Departemen kKeuangan, pada tahun 1993 menggabungkan dua kekuatan
besar perhotelan, yaitu PT. otel indonesia dengan P1. Natour di bawah P
HIN (Hotel Indonesia Natour) yang bernaung dalam satu direksi yang
menaungi 16 hotel dan 2 restauran, antara lain:

1. Hotel Indonesia di Jakania
2. Inna Wisata Internasional di Jakarta

3 Inna Ambarrukmo Palacs di Yogyakarta




4. Inna Puiri Baii di Balr

5. Inna Bali Beach Hotel

6. Inna Samudra Beach di Petabuban Ratu, Jawa Barat
7. Inna Prapat ¢i Prapat Danau Toba

8. Inna Muara di Padang

9 [nna Dharma di Deli Medan

10. Inna Garuda di Yogyakarta

11. inna Dibya Purt di Semarang

12. Inna Simpang di Surabaya |

13. Inna Bath Tretes di Tretes Jawa Timur

14. Inna Bali di Bali

15. Inna Kuta Beach di Bah

16. Inna Sindhu Beach di Bali

17. Inna Adisucipto Restaurant and Catering di Yogyakarta

18 Inna Juanda Restaurant and Catering di Surabaya.

4.1.2. Lokasi Perusahaan
Sebagai layaknya sebuah hotel, pemilihan lokasi selal 1 didasarkan
pada beberapa pertimbangan. 3eberapa pett imbangan pokok «dalah lokast
berada atau dekat dengan pusat bisnis atau kegiatan pemerintah, dekat
dengan akses para pengurjung sepert stasiun kereta api. bandara atau *

terminal bus. Selain itu dipertimbangkan juga mengenai kem ingkinannya

untuk berkembeng atau raengadakan ekspansi. Pada saat pertama kali




44

didirikan Inna Garuda mempertimbangkan hal-hal tersebut.

Inna Garuda terletak pada lokasi yang sangat strzteeis di jalan
Malioboro No. 60 Yogyakarta. Hampir semua pusal kegiatan ¢ an cirt khas
kota Yogyzkarta bisa dicapai dengan mudah dan lokasi ersebut tanpa
harus mengeluarkan  biaya transportasi  yang mahal dan tanpa
menghabiskan waktu. Pusat bisnis, leschan, pusal pemerintahan dan
pedung-gedung berscjaral, stasiun kereta api serta Kraten Kesultanan
Yogyakarta juga dekat dengan tokasi hotel Inna Garuda.

Lokasi Inna Garuda yang strategis dilihat dari berbagai segi:

1. Segi Historis
Merupakan hotel yang bersejarah karena Inna Garuda mempunyai
andil besar dalam mereout dan mempertahankan kedaulatan Republik
Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya kamar-kamar yang
digunakan sebagai terapat perkantoran kabinet pada masa itu.

2. Segi Pemasaran
Inna Garuda terletak di jalan' Malioboro yang terkenal sebagai pusat
kota dan pusat kerama en kota Yogyakarta. Selain itu jalan Malioboro
merupakan Kawasan pusat perbelanjaan yang sangat terkenal, baik
wisatawan domestk maupun xwisata\\'an marcanegara, nna Garuda
juga dekat dengan serana rransportasi seperti stasien kereta apt dan

terminal bus.

|99

Segl Kepariwisataan

Letak Inaa Garude sangat strategis ditinjau dari segl kopariwisataan.




Hal ini dapat dilihat ceri letak hotel yang berada dekat dengan tempat
pariwisata seperti Kraton N gayogyakarta Hadiningrat. Museum Sono
Budoyo, Benteng Vredeburg, Gedung Agung, Taman Sari dan pusat
perbelanjaan Mallioboro.
4. Segi Tenaga Kerja

Tenaga kerja yang terdidik dan terlatih mertpakan salah satu penentu
keberhasilan dan kelangsungan hidup suatu perusahaan oleh karena 1tu,
dalam pengadaan tenaga kerja Inna Garuda merckrut tenaga kerja yang
berasal dari akademi-akademi pariwisata yang judahnya  cukup

banyak di Yogyakatie.

(v

Segi Kemasyarakatan
Lokasi Inna Garuda vang berada di kawasan pusat perbelanjaan dan
perkantoran terletak jah cari pemukiman peaduduk seningga aktivitas

yang dilakukan oleh perusahaan tidak mengganggu magsyarakat.

4.1.3 Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan suatu bentuk hubungan formasi
yang terencana antar kelompok fungsi-fungsi sejenis. Fuktor fisik dan
personalia yang dibutuhkan untuk melaksanakan fungsi-fungsi tersebut.
Struktur  organisasi ini mengandung - unsu-uasur spesialisasi kerja,
standarisasi, koordinasi, serta sentralisasi maupun desentralisasi dalam
pembuatan keputusan dau ukuran satuan kerja.

Inna Garuda menuiliki struktur organisasi yang susual dengan
struktur organisasi yang telah ditetapkan oleh PT. HIN. Struk ur organisasi
Inna Garuda merupakan struktur organisasi fungsional yang, ditunjukkan

pada gambar 4.1
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Adapun tugas dan tanggung jawab setiap masing-masing bagian adalah

sebagai berikut:

Direkst
Merupakan kekuasaan tertinggi yeng bertugas mengkoordinasi
kegiatan-kegiatan hotel yang ada di seluruh Indonesia, Lerkedudukan
di Inna Wisata Internasional ai Jakarta.
General Manager
Merupakan pimpinan certinggi di hotel. Tugas pokoknya adalah
menggerakkan  dan mengendalikan kegiatan organisast  dalam
mengimplementasikan ¢rategi untuk mencapal sasaraniya, mewakili
hotel dalam berhubungan dengan pihak huar menihiki tanggung jawab
untuk  mienerapkan < ijakan-kebijakan pemetintah - calam bidang
perhotelan dan kebijakan direksi dan kantor pusat. Sclain itu Creneral
Manager juga ikt delam kegiatan perencaiaan anggaran di kantor
pusat, dan tkut semaca i panitia anggaran di hotel.
General manager membawabi langsung:

a. Lvecurive Asst Manager

b, Chicf Accovaant

. Marketing Manager

d.  Operating Analysis

e.  Manpower Manager

3. Marketing Manager (Manajer Pemasaran)

Manajer pemasaran memiliki tugas-tugas yaitu: melakukan kegiatan




promosi, melakukan pendekatan-pendekatan. memberikan laporan

kepada executive assisicil manager tentang kegilatan pemasaran dan

hasil-hasilnya serta wenjalin - hubungan  dengan publik  untuk
menciptakan citra hotel yang baik.

Manajer pemasaran mambawaht langsung:

a. Sales Manager M

b. Public Retations-Manager

lxecutive Assistant Manager

Merupakan manajer vang Dbertanggung jawab atas operasional

perusahaan yang terd:ri dari bagian-bagian (departemen’), can manajer

ini juga merupakan kepala tiap-tiap departemen dibawahn sa. Bagian-
bagian yang bertanggung jawab atas executive asissiant manager
adalah:

a. Fromt Office Manager, bertugas mengkoordinasi :an  secara
langsung tugas-tugas dan front office yang meliputi persiapan
daftar perubahan Kamar, persiapan daflar tamu VIP. persiapan
daflar check in dan check out, exira bed, discrencrcy report,
holding resevation. Persiapan status kamar, pengir man fouse
keeping report, laporan kamar yang oul of order, dan menyiapkan
treasment untuk tamu. iront Office Manajer membawhi langsung
2 tagian, yaitu Assistant [ront Office Manager dan Spor
Recreation and Lnertainment Manager.

b, loxecutive Housekeeper (Manajer Tata Graha), memibiki tanggung
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jawab  dalam mengkoordinasikan  sezala aktivilas  yang
berhubungan dengan kamar-kamar penginapan yang raencakup hak
aspek  pemeliharaan. kebersihan, — persiapan-persicpan  dan
sebagainya. Lxecutive Housekeeper membawahi langsung 3 (tiga)
bagian, yaitu (hie) Housenan, Chicf Laundry. dan Ciue [loor.
Duty Marager, merpunyai tugas menggantikan fungsi kegiatan
dan manajemen departemen pada saat yang bersangkt tan sedang
dinas, dimana kegiatannya berkaitan dengan penyamouian tamu
sejak sebelum tiba h'ngga sampai di hotel.
Chief Engineer mernpunyai tanggung jawab menyan kut semua
scluk beluk yang berkaitan dengan bangunan, listrik fan (cnaga,
serta memperbaik. dan mengawasl kerusakan atau kemacetan
peraiatan Housekeeper dan departemen-departzmen  lam. Chief
[ingineer membawahi __langsung 3 gtaf bagian, yaitu bagian
mekanik, bagian elektrik. serta bagian perbaikan dan perawatan.
Food and Beverage Manager, memibki  tugas mementhi
kebutuhan makanan dan minuman para tamu, meningkatkan
kemampuan memésak kepada para Koki, dan mengawasi pelayanan
di roestoran. lood and Beverage Manager membawalhi 2 (dua J
bagian, yaitu:
1) Restaurant and Bar Manager

Dimena lzngsnng membawahi 2 bagian yaitu Chief Bartender

dan fead Harter,




2) Banquel Manag::

Jimana membawaht langsung  Bunguie Admiristration dan
Head Waiter.

ChiefAccountant

Chief Accountan! merniliki - tanggung  jawab penuh  masalah

keunangan dan akuntansi perusahaan. Manajer membawahi 5

bagian, yaitu:

a  Jurchasing Manager (Manajer pembelian), memilikl tugas
merencanakan dan melakukan pembelian semua keperiuan
lotel dan keperluan untuk fasilitas pendukung seperti restoran
Gan ruang perlemuai. Manajer pembetian juga bertanpgung
jawab  mengatur syaral  pernbayaran yang  paling
menguntungkan perusahaan.

b. Accounting dan Ojfice Manager, memiliki tugas melakukan
Loordinasi pencatatan dan penvestiatan laporan penerimaan,
pengeluaran hutany  dan  piutang. melakukan  koordinast
penyusunan neraca dan laporan terhadap masalah it secara
langsung rugi-taba serta memberikan laporan-laporan realisast
anggaran pada tingkat pelaksanaan dan penyimpangannys.

c. Credit Muanager (Manajer Bagian Kredit), memiliki tugas
menagih hutang terbadap suatu instansi yany membiayal biava
penginapan konsumei.

d. Cost Controlier (pengendalian biaya), memiliki tugas untuk




menghitung biaya material dan biava tood and beverage.
Operation Analys
Operation Analys memiliki tugas sebagai berikut: mengumpulkan,
mengolah dan melanorkan semua data dan kejadian baik yang
finansial maupun non tinansial yang terjadi di heiel, misalnya
jumlah  temu, pemasukan, dan besamya  sumber  dan jents
pengeluaran hari ini, minggu int, bulan ini, dan scterusnya.
Manpower Manager (Manajer Personalia)
Tugas manajer personalia adalah mcerencanakan, mengendalikan
dan mengkoordinas:kan  kegiatan  dengan  Kepeg: walan  yang
mencakup penggajian, rekruitmen tenaga kerja. poendidikan dan
pelatihan pegawai. samutusan hubungan kerja serta deskripsi kerja.
Manajer personalia niembawahi langsung 3 bagian, yeitw
a. Training Manager
Tugas seorang /aining Officer adalah menyusun ar ggaran dan
program  kerja, diklat, mempersiapkan p :nunjukkan
pembimbing (instruktur), menyusun jadwal di kiat, ;nenyiapkan
surat keputusan penunjukkan insteuktur, menyelesitkan hasil-
hasil evaluasi serta diklat, kelengkapan :dministrasi
kepegawaian.
b. Chief Personal Administration
Chief Personal  Administration  bertanggung  jawab — atas

pengaturan  kelancaran  dan  keterpaduan  tugas-tugas
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kepegawaian.

Legal Officer

Legal Olfficer, bertanggung jawab menyiapkan data-data
perusahaan yang terkait dengan aspek legal, 1ienyiapkan
perangkat hukum, seperti: Kepres, Sekmen, UL k UHP yang
diperlukan dalam pembuatan kontrak dengan perusaaan lain.
Medical Services

Dijabat oleh secrang dokter, bertugas dan bertang Jung jawab
atas pemeliharaan kesehatan karyawan, pemeriksaa kesehatan
terkala, melakukan pengawasan atas lerciptanye kndisi kerja
(kesehatan dan keselamatan kerja/K2) di peruzahaar .

Chief Security

Chief Security bertugas mengawasi keluar masusaya barang
dari hotel, menangani barang milik tamu yang hilang,

pengamanan terhadap seluruh areal hotel.

Berdasarkan struktur organisasi lrma Garuda menunjukkan ada 10

manajer yang memimpin departemer, kecuali Duty Manager. Para

manajer tersebut kemudiar disebut kepala bagtan.

Keseluruhan deparemen tersebut dapat dgtkelompekkan menurut

pertanggunzjawaban sebazat berikut:

|

Pusat Biaya Standar” ‘cknik
a. Departemen [liagineeriing

b. Denartemen Purciesing
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2. Pusat Biaya Kebijakar
a.Departemen Personal:ta/Manpower
b.DepartemenAccounting
¢. Departemen Operation Aaalyzes
d. Departemen Credil
3. Pusat Laba/Pendapatan
a. Departemen Marke!ing
b. Departemen /ront Office
c. Departemen /ocd nd Beverage
d. Departemen Tata Graha
Prestasi manajer pusal bidgya dmilai berdasarkan besarnya biava
vang dikeluarkan dengan biaya yang diavnggariar, sedangkan prestesi
manajer pusat pendapatan dinilal berdasarkan besarnva pendapatan yang

_diperoleh dengan pendapaten yang dianggarkan

4.1.4. Produk Jasa dan Fasilitas Perusahaan
Procuk utama vang ditawarkan kepada konsumen adalah
menyewakan kamar. Seluruh kamar dan publik area (in door) ber-AC
dengan fasilitas standar yaag meliputi privare bath, st and cool running
water, video/program TV, piped music, mini bar. serta refrrigeralor.
Jumlah kamar yeny diopeasikan sebanyak 229 Kamar yang terdirt dan:
1. President Suiie sebanyak 1 buah

2. Joxecutive Suite sehanyak 7 buah
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3. Junior Suiie sebanyak 22 buah
4. Deluve sebanyak 63 buah
S. Standar sebanyak136 bual

Tabel 4.1
Harga kamar Hotel Inna Ga ruda

Jenis Kamar Tarif (single) \'*”i‘arif(douhié) \

Fresidem suite Rp 2750000 | Rp.2.750.000 )

Executive suite *Iii)—,“f;fSﬁ()‘*()OO T{pj'ﬁis’d.ooo

Junior suite Rp. 1.100.000 | Rp. 1.100.000
Deluxe Rp. 600.600 ’%’ﬁi.‘ﬁ(‘féﬁi)ﬁw
|
S — S AU
Standard Rp. 430.000 | Rp. 500.000
L# iiiiiiiii o M_’er - _"

Sumber data : Inna Garuda Convention & Exlubition

Fasilitas pelengkap kamar yang disediakan seperti extra bed dan group raie
(single-double). Khusus untuk kamar-kamar suife yang terletak di bangunan baru
dilengkapi dengan bath robe/kimono dan slipper, serta hairdryer.

Disamping menyewakan kamar, Inna Garuda juga menawarkan Hroduk lain,
yaitu berupa makanan dan minuman. Untuk makanan dan minumar tersebut, Inna
Garuda melengkapinya dengan fasilitas-fasilitas berupa restaurant, her, dan lobby
lounge seperti:

1. Djanoer Koening Oriental Restaurant (10.30 am-02.30 pm)
2. Enam Djam di Djokdja Coffee Shop (06.00 am-0.00 pm)
3. Miyagawa Asahi Japanese Restaurant (11.00 amn-03.00 pm)-(06.00 pm-10.00

pm)
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Mataram Bar (1¢.00 am-24 0C =)

Kafe Garuda (17.50-24.00 pm)

Selain itu [nna Garuda juga menvediakan fasilitas pendukung lainny a seperti:
Fasilitas olahraga, antara lain kolam renang dan tennis court.

Sewa ruang untuk berbagai macam acara. Jenis ruangan dapat cilihat pada

tabel.
Tabel 4.2
Daftar Ruang dan Kapasitas di Inna Garuda
Kapasitas

No Rooem “Class Room (orang) | Theatre (orang)
1. Borobudur Hall 375 300
2. [Mendut Room | 100 oS
3. | Prambanan Room | 80 200
4. | Boke Room | 40 ' 75
5. | ASEAN Room 20 5C
6. | Kalasan Room 40 75
7. | Sambisart Room 40 75
8. | Arjuna Rcom 40 s
9. |Nakula Room | 30
10. | Yudistira Room 8 IS

Sumber data: Inna (Jaruda Convention & Exhibition
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3 Fasilitas lainnya, seperti: ATM laundry and div cleaning, nonaey changer,
3 : : £ &

bank, agen perjalanan. varpostet, taxi service, areal parkir yang -uas, shopping

arcade dan beauty pal our. Jnga tersedia bus full AC uatuk mengantar dan

menjemput tammu/barang dan dan ke bandara Adi Sucipto, penyaimbutan

khusus dengan tabur bunga dan musik gametan untuk rombongan tamu dari

juar negert.

4.2

4.2.1

Analisis data
Analisis Kualitatif

Dalam melakukar penelitian ini penulis mengambil populeast
konsumen atau masyarakar yang menginap dr Hotel Inna Garuda
Yogyakarta Olch karcna keterbatasan yang, dimiliki penulis. maka penulis
mengambil sampel dari populast tesebut guna mempermudah dalam
mendapatkan daa yang diperlukan. Jumlah sampel yany diambil dalam
penelitian ini adalah 100 responden. Adapun tekinik pengumpulan data
yang dilakukan oleh penulis adalah dengan menyebarkan kuisioncr yang
diberikan kepada responden yaitu konsumen yang menginag di Hotel Inna
Garuda Yogyakarta. Penyebaran Kuisioner ini dilakukan  untuk
mengidentifikasi kepuasan konsumen dalam menggunakan Hotel Tnna
Garuda me alui beberapa atribut kualitas yang melekat pada hotel tersebut
seperti : tangible (faktor ‘sik), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (empat). Sedangkan

karakteristik responden yang diakur adalah berdasarkan keperluan mereka
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menginap di Howl lwa Goruda vaita keperluen bisiis atan non bisnis,

yang kemudian hasilnya dimasukkan dalam tabel.

Tabel 4.3

Karakteristik responden berdasarkan tujuan menginap di Hotel Inna Garuda

4.2.2

Frequency — Percent

Bisnis 55 550
Non Bisnis 15 150
Total 100 1000

Berdasarkan hasil kuisioner yang diberikan kepada 100 responden
(konsumen yang menginep di hotel Inna Garuda Yogyakarta) diperoleh
hasil scbagaimana icrcantum dalam tabel 4.3 di atas. Tabel tersebut
menunjukkan bahwa sebegian besar konsumen vang mengnap di Hotel
Inna Garuda bertujuan untuk keperluan bisnis yakni beriumiah 55
responden (55%) dan 45 responden yvang lain bertujuan untik keperluan

non bisnis, seperti berlibur atau rekreast biasa.

Analisis Kuantitatif

Untuk menganalisis  data-data yang dikumpulkan  dari hasil
penyebaran kuisioner akan digunakan metode analisis diagran Kartesius.
Metode diagram ini digunakan untuk mengetahui banyaknya « tribut atau
factor yang mempengaruly kepuasan konsumen serta menget thui posisi

data pada suatu diagram apakah terletak di kuadran A, B, C etan D.



Diagram Kartesius

Kepentingar: ( Y )

Tingg [
I
| B
4 Prioritas Utitima l‘ Pestahanian
A \ Prestast
| B
1
| v
C | D
Prioritas Rendah ‘ Berlebihan
e >
~ Tinggl
Rendah ‘ Pelaksanaan ( X))
(Kinerja/ ¢ puasan)
Keterangan :

A. Menunjukkan faktor —atau atribut  yang  dianggap
mempengaruhi kepuasan Konsumell., tenmasuk unsur-
unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
perusaliaan belum melaksanakannya sesuai keinginan
pelanggan.  Sehingga mengecewakan  Jan tidak
memuaskan.

B. Menunjukkan unsur jasa pokok vyang elah bernasil
dilaksanakan  perusahaan, untuk 1 wajib
dipertaha tkan.  Dianggap sangat  penting  dan
memuaskan.

C. Menunjikkan beberapa faklor yang kurang penting

pengarLiwa  bagl konsumert,  pelaksanaannya oleh




perusahann biasa-biasa saja Dianggzap kuraig penting
dan kuranz memuaskan.

D. Menunjukkan faktor yani mempengaruht konsumen
kurang penting, akan tetapt pelaksanaannya yerlebihan.

Dianggap kurang penting namuu sangal monuaskan.

4.2.2.1 Analisis dan Pembahasan Setiap Faktor / Atribut
A. Analisis Tangible
Dalam analisis ini terdapat tiga hal yang akan dibahas, yaitu

»

1. Fasilitas yang ada di Hotel l\{im Garuda marnpu menunjang kepuasan
konsumen
Fasilitas  yang  disediasan hotel hencdakinya  dapat menunjang
kepuasan  konsumen. Adenya  fasthtas  yang memadat - membuat
konsumen mcrasa banwa Jasa yang d pakai sudah <asual dengan
keinginan mereka. Maka dari itu pihak hotel hendakrya senantiasa
memperhatikan fasilicas yang ada dan selalu berusaha mempetbaiki
segala kekuarangan yang ada.
Dalam hal ini 100 responden telah membeithan jawaban tentang
tingkat kepentingan konsumien terhadap fastlitas yang ada di hotel

mampu menunjeng kepuasan konsumen, seperti tubel 4.4 A




Tabel 4.4 A

60

Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Fasilitas Yang ada di Hotel Mampu
Menunjan: kepuasan Konsumen

1 Jawaban yang ! Jumlah Responden l‘

| Diberikan : Dalam . Sko

3 Angka ‘ [30bat |

| ‘1

Sangat penting 44 | b #] 45
Penting ol 7‘4 124
Sedang |20 | 3 \ 60
Tidak penting ‘\ - | > \ -
Sangat tidak penting | - | \ -
Tjumlah “##”T’O'dﬁ"”m T g

Tingkat penilaian konsumen terhada

mampu menunjang kepuasan konsumen, seperti tabel 4.4 B

Tabel 4.4 13
Tingkat Penilaian Konsum
Menunjang Kepuasan Korsumen

Jawabanyang | Jumlah Responden |
Diberikan i Dalam |

I—————L Skor

] Angka [ Bobot v‘

l b N
Sangat baik 11 15 | 58
Baik 61 4 l\ 244
Sedang 23 3 64
Tidak baik 5 2 10
Sangat Tidak baik - ! li -
Jemah 0 Two l ‘Xz‘zs

Penggabungan dari kadua jawaban pada tabel d.atas

ditunjukkan tingkat esesuaian  yang dicapai  sebesar

p tasilitas yang ada di hotel

en lerhadap Fasilitas Yang aca di Hotel Mampu

dapat

88.11%
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ol
{tingkal kesesuaian = (378 © 429) x 100 %} dengan demikian tingkat
kepentingan xonsumen terpenuhi sebesar 88,11 0.
Hotel lina Garuda Bersih dan Rapi
Kebersihan hotel merupakan salah saiu hal penting yang dapat
dirasakan, dilihat dan dinilai langsung o-ch konsumen. Uniuk menjaga
kebersihan dan kerapizn hotel diperiukan perawatan dari pihak hotel
ity sendiri. Kebersiban dan kerapian hotel akan mencenninkan citra

hotel tersebut di mata konsumen.

Dalam hal ini tercapat 100 orang responden telah nemberikan

jawaban tentang tingkat kepentingan kon

dan kerapian hotel, sepertt tabel 4.5 A

Tabel 4.5 A

sumen lerhacap kebersihan

Tingkat Kepentingan konsumen Terhadap Kebersihan dan Kerapian

| Jawaban yang
Diberikan

| Sangat penting
Penting

\ Sedang
|
\ Tidak penting

Sangat tidak penting

Jumtah

\.
#,_4,_#4‘“
|
|
|
|

1

|
|
l
\_

|

Hotel Inna Garuda

Jumlah Responden
Dalam

Angkﬁ(”"\”“”"%‘36{323.'&'"'“"'
[
T 5
\
39 \ 4
|
8 ‘; 5
| | >
1‘!
- ‘; |
|
TR 41 S -

\g skor \
|
Tons
ﬁ 1
i 156 \
|
Coa
\ 8 \
‘ 1
‘ -
| |
R m\
i
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Tingkat penilaian konsumen terhadap kebersihan dwm kerapian

hotel, dapat dilihat di tabel 4.5 B

Tabel 4.5 B
Tingkat Penilaian Kcnsumen Terhadap Kebersihan dan Kerapian Hotei lnna

Garuda
o jdf\\iabmydnig U lumlah RcSpondcn
Diberikan Dalam 1 Skor
Angka |  Bobot
Sangat baik | 2 \ B
Baik 43 , 4 172
Sedang 28 3 84
Tidak baik 17 1 ) 34
| Sangat Tidak baik \ - | 1 -
l I
[ R R I B
}‘Tumlth i 100 % 1‘ 350
L

|
U R S SU—

Penggabungan  dari Ledua juwaban  pada tabel diatas dapat
ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 30.83% fingkat
kesesuaian = (330 ¢ 4331 x 100%] dengan  derikian tingxat
kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 80,83 Y.

3. Penampilan xaryawan hotel nna Garuda sopan dan rapl

Penampilan Karyawan juga merupakan salah satu faktor penting
yang dapat langsung dirasakan. dilihat dan dinifai ¢.ch konsumen.
Maka dari itu diperlukan perhatian Kkhusus terhadap <esopanan qan
kerapian karyawan karcna bagaimanapun hal tersebut mencerminkan

citra hotel tersebut di mata konsumen.




Dalam hal ini 190 orang responden telah raembenkan jawaban

tentang penampifan kiryawan hotel yany sopan dan raps, sepertt tabel

4.6 A
Tabel 4.6 A
Tingket Lepentingan Konsumen Terhadap
Penampilan karyawan Hotel Inna Garuda sopan dan rapi
~ Jawaban yang 1 Jumlah Rcspondux
Diberikan | Jalam Skor
% \nﬂl\a i Bobot
Sdngat pentm;: [ 55 t\ ) 1 275
| |
. - \ '
Penting | 25 | ! ! 100
| |
Sedang | 20 1 g ‘l 60
| | |
Tidak penting | - % 2 -
| |
Sangat tidak penting i - \ | | -
Jumlah ‘i 100 i 43
%

Tingkat penilaian bonsumen terhadap penarnpilan karyawan hotel

yang sopan dan rapi, seperti pada tabel 4.6 B
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Tabel 4.6 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap
Penarnpilan karvawan Hotel Inna Garuda sopan dar. rapt

Jawabanyang | T umlan Responden [T
Diberikan Dalam Skor
Angka Bobot

Sangat baik T3 B G
Baik 44 4 176
Sedang 39 3 17
Tidak batk 4 9 g
Sangat Tidak baik - i )
Jumlah 100 366

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel ciatas dapat

ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapat scbesar 84,13 %

kesesuaian =

(366

435) x

100%!)

kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 84,13 %,

B. Analisis Reliability

Dalam hal ini terdapat dua hal yang akan dibahas, yaitu :

{tingkat

dengan demilian ‘tingkat

1. Karyawan hotel Inna Garuda melayani secara konsisten, cermat dan

teliti

Pelayanan yang konsisten, cermat dan tehiti dari karyawan hotel

dalam memenuhi kemginan konsumen merupakan suatu nilai tambah

bagi hotel

tersebut.

dimana

pihak

hotel

mengerti

dan
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menganalisis kebutuhan dan keinginan konsumen. Untek itu pihak
hotel melalui karyawannya yang bertugas harus dapat memberikan
pelayanan jasa yang sesuai dengan yang telah dijanjikan.

Dalam hal ini 10C orang responden telah memberilan jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kavyawan hotel yang

dapat melayani secara konsisten, cermat dan teliti, seperti iabel 4.7 A

Tabel 4.7 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Karyawan hotel Inca Garuda
Yang Melayani Secara Konsisten, Cermat dan Telii

Jawaban yang Jumlah Resy»&f{d&l \
Diberikan Dalam - okor
~ Angka | Bobol 1
Sangat penting s s s
Penting 3 4 124
Sedang E 3 42
Tidak penting - 2 -
Sangat tidak penting - | -
Jumlah 100 ! 441

Tingkat pentlaian konsumen terhadap kervawan hetel vang dapat

melayani secara konsisten, cermat dan (ehith, seperti tabel 4.7 B
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Tabel 4.7 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Karyawen hotel Inna Garuda Yang
Melayani Sccare Ronsisten, Cermat can Teliti

Jawaban ya'ng | Jumlah Resp;imdén
Diberikan Dalam Skor
Angka Bobot
Sangat baik {2 5 60
Baik 53 4 212
Sedang 35 3 105
Tidak baik - 2 -
Sangat Tidak baik - | -
CJumlah | w0 | 377

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel diatas dapat ditunjukkan
tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 35 4& %% {tingkat ksesuatan =
(377 : 441) x 100%) dengan demikian tingkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi sebesar 85,48 Y%,

2. Kemampuan hotel memberikan pelayanan yang ramah dian memuaskan
Pelayanan yang ramah dan memuaskan menjamin babwa petugas
memiliki sikap untuk selalu melayani permintaan dan menangani
keluhan konsumen. Hal ini mencerminkan tanggung jawab pihak hotel
terhadap konsumen-konsumennya.
Dalam hal im 100 orang responden telah memberikn jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemanipuan hotel
dalam memberikan pelayanan yang ramah dan memuas<an, seperts

tabel 4.8 A
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Cabel 48 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Kemampuan Hotel Mamberikan
Pelayanan Yar g Ramah dan Memuaskan

Jawaban yang 1 Jumlah Responden i |
Diberikan Dalam Skor |
T Angka | Bobot
Sangat penting 40 5 200
Penting 51 4 204
Sedang 9 3 27
Tidak penting - 2 -
Sangat tidak penting - | -
Jumiah | 100 I

Tingkat penilaian xopsumen tchacap kemampuan aotel dalam
memberikan pelayanan yang ramah dan memuaskan,  seport tabel 4.8

B.

‘Tabel 4.8 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Kemampuar: Hotel Mem erikan

Pelayanan Yang Ramah dan Memuaskan

Jawaban yang Jumlah Rcspoﬁgéﬁwm” T
Diberikan Dalam o J skor
Angka | Bobo §
Sangat batk e 9 ' s L 45
Baik 57 ) 4 228
| Sedang | 30 1 3 90
Tidak baik 4 \ ) 8
Sangat Tidak baik : | 1 :
Jumlah . 100 | 371
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Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel diatas dapat litunjukkan
tingkat kesesuaian yang dicapal sebesar 86,07 % [tingkat K:sesuaian =
(371 : 431) x 100%} dengan demikian tingkat kepentingar  konsumen

telah terpenuhi sebesar 86,07 %.

C. Responsiveness
Dalam analisis ini terdapat dua hal yang akan dibahas, yaitu :
I. Karvawan Hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat dalam
melayani konsumen
Kecekatan dan kemampuan mengertt dart karyawan (erhadap
segala sesuatu yang menjadi kebutuhan konsumen merupakan salah
satu faktor yang penting, karena bagaimanapun jupa karyawan yang
cepat dalam menangani masalah konsumen sccara tdak langsung
dapat raengurangi kelahan dari konsumen. Oleh karcna itu hal ini
dapat mencerminkar  tanggung  jawab  perusaban  terhadap

konsumennya.

Dalam Fal ini 100 orang responden (elah memberikan jawaban
tentang tingkat kepent ngan konsumen terhadap karyawan hotel yang
memiliki daya tanggap yang cepat dalamm melayani konsumen, seperti

pada tabel 4.9 A




Tabel 49 A
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Tingkat Kepentingan Konsumen Terhiadap Karyawan tHotel Inna Garuda Yang
Memiliki Daya Tanggep Y ang Cepat Dalam Melayani Kousumen

Jawaban yang
Dibertkan

Sangat penting
Penting,

Sedang

l Tidak penting

H i
|

| Sangat tidak penting

¢ Jumlah e

|
|
oo
\
|

~ U U

T Jumlah Respouden
Dalam
 Angka BBobot
43 B s
48 4
|
9 | 3
- 2
- 1
00 \
|
I

R
Skor

i
|

Tingkat penilaian kensumen terhadap Karyawan hotel yang memiliki

daya tanggap vang cepat dalan mefayani konsumen, seperti pada tabel 4.9

B.

Tabel 49 B

Tingkat Penilaian Konsumer: {erhadap Karyawan rotet [nna (Garuda Yang
Memiliki Daya Tanggap Yang Cepat Dalam Melayani Konsumen

Jawaban yan g—_ 4[ Jumlah Responden i
Diberikan Dalam | Skor
~ Angka j Bobot {
Sangat baik - T R I ; 00
Baik 50 \ 4 | 200
Scdang 30 3 00
| Tidak baik : 2 -
Sangat Tidak baik - i{ I l - §
Jumlah IOOh‘M } ) L ::9()v
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Penggabungan dari kedua jawaban pada tabet diatas dapat ditenjukkan
tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar £9,86 % {tingkar kesesualan =
(390 : 434) x 100%} dengan demikian tingkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi sebesar 89,36 %.

Hotel Inna Garuda menyedialan media untuk mendengar dan
menerima keluban, saran dan kritik dari konsumen

Dibutulikan kemarnpuan untuk cepat merespon dari perusahaan
terhadap keluhan, saran dan kritik yang disampaikan oiel konsumen.
Suatu masalah yang dapat diselesaikan dengan baik o'eh perusahaan
dapat memberikan kesan yang baik bagi koasumen sehingga

konsumen tidak akan merasa kecewa.

Dalam hal ini 100 orang responden telah membernit an jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap penvediaan media
untuk mendengar dan menerima keluhan, saran dan krtik dan

konsumen, seperti pada tabel 4.10 A
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Tabel 4.10 A
Tingkat Kepentingan Konsumer Ferhadap Hotel Inna Garuda Yang M enyediakan
Media Untuk Mendengar dan Menerima Keluban, Saran den Kritik Dart

Konsumen

Jawaban yang ~Jumlah Responden ||
Diberikan Dalam Skor ‘*
" Angka ‘ Bobot ' }
Sangat penting 66 ‘ s 1330 AW'W\:
: \
Penting 12 ; 4 52 |

Sedang 17 ‘ 3 51
Tidak penting 4 2 | 8 j
Sangat tidak penting | - . 1 -
Jumlah 100 o | S 4471'77@“‘”?

U DS _ ; e

Tingkat penilaiar, konsumen terhadap penyediaarn media untuk
mendengar dan menerima keluhan, saran dan kriuk dari koasumen, seperti

pada tabel4.1C B




Tabel 110 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Hotel Inna Garude Yang Menyediakan
Mecdia Untuk Mendenger da« Menerima Keluhan, Saran dan Kuk Dan

Konsumen
.Izi\'\/abérhryyang 1 Jumlah Respcenden ]
Diberikan ’ Dalam t Skor
: r :&T)gka Bobot l
| Sangat baik “ K s | 85
|
Baik ! 42 1 ‘ 168
| |
Sedang | 37 | 30
| |
Tidak baik 4 | ' 8
| | |
| Sangat Tidak batk | - ‘, I ’ -
| |
Jumlah B ]» 10 E a [‘77. 372
|
o e _‘, B l

Penggabungan dari kedua jawaban pada rabei diatas dapat dituajukkan
tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 84,35 %o {tingkat kesesualan =
(372 : 441) x 100%} dengan demikian tingkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi sebesar 84.35 %

D. Analisis Assurance
Dalam analisis ini verdapat dua hal yang akan dibahas, vaitu
1. Hotel Inna Garuda mampu memberikan jaminan keamanan dan
kepercayaan kepada konsumen
Jaminan keamanan dan Kkepercayaan dari perusal ean  sangat

diperlukan. Karena dengan terjaminnya kedua hal fer sebut maka
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pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan mampu membentuk

kepuasan konsumen.

Dalam hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban tentang
tingkat kepentingan konsumen terhadap kemampuan hotel memberikan
jaminan keamanan dan kepercayaan kepada konsumen, seperti pada

variabel tabel 4.11 A

Tabel 4.11 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Mampu
Memberikan Jaminan Keamanan dan Kepercayadn Kepada Konsumen

—

Jawaban yang . Jumlah Responden |
1 Diberikan Dalam \ Skor |
| " “Aneka | Bobot |

|

\ Tidak penting

\ Sangat penting 215
| |
\1 Penting 36 \ 4 1i 144
|
\‘ Sedang ‘\ 21 | 3 5l 63 |
| | |
I - T .
‘ | |
|
|

‘ Sangat tidak penting \ - ;
. |
umlah 422 ‘l

Tingkat penilaian konsumen terhadap kemampuan hotel

memberikan jaminan keamanan dan kepercayaan kepada komsumen,

seperti pada tabel 4.11 B



Tabel 4.11 B

Tingkat Penilaian K.onsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Mampu Memberikan

Jaminan Keamanan dan Kepercayaan Kepada Konsumen

~ Jawaban 5/2{11 g Jumlah Responden l
Diberikan f*,})i“am,, S<or

Angka Bobot

Sangat baik 27 5 135

Baik 41 4 164

Sedang 31 3 03

Tidak baik | 2 2

Sangat Tidak batk - 1 -
G T 394

Jumlah —\ 100
N U |

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel diatas dapat

ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai scbesar 93,3¢ % {tingkat

kesesuaian = (394 : 422) x 100%} dengan demikian tmgkat

kepentingan lonsumen celah terpenuhi sebesat 93,96 %.

o

memberikan informasi vang dibutuhkan konsumen

Adanva kelancatan komunikasi antara pihak  hotel

Karyawan hotel lnna Garuda memiiiki pengetehuan dalam

konsumzn dapat mempermudah  dalam penvampalan jasa  secara

maksimal sehingga pihak hotel dapat mementthi keingiian konsumen.

Maka dari itu kemampuan dalam menyampaikan informasi merupakan

faktor yang penting vang hendaknya senantiasa dipethat kan,
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Dalam hal ini 100 orang responden telah menberikan jawaban
tentang tingkat kepentizgan konsumen terhadap karyawan hotel yang
memiliki pengetahuan daiam memberikan informast yang dibutuhkan

konsumen. seperti pade tabel 4.12° A

Tabel 412 A
Tingkat Kepentingan konsumer verhadap Karyawan hotel Inna Garuda Yang
Memiliki Pengetahuan Dalam Memberikan Informas: Yang Dibutuhkan

.. konsumen o
ﬁawaban yang Jumlah Responden i
% Diberikan Dalam | Skor
, , \
1 ! Angka = B3obot !‘
'w |

| Sangat peniing § RN ; q I PN
| | | |
| Penting i 2 1 4 ! 208 \
| | 1 \
| Sedang 13 ‘r 3 ? 39 ‘
. | | _ |
| Tidak penting ‘: - ! 2 1 - 1
| Sangat tidak perting | - 5 ! ! -
e PR L e !
i Jumlah ‘ 100 | “ 422 ‘
L [ S S —— |

Tingkat penilaian koasuinen terhadap karyawan hotel yang memiliki
pengetahuan dalam memberikan informasi vang dibutuhkan konsumen,

seperti pada tabel 4.12 B



76

[abel 412 B

Tingkat Penilaian Konsumen 1 erhadap Karyawan hotzl Inna Garuda Yang
Mermiliki Pengztahuan Dalarr viemberikan Informasi Yang Dibutuhkan
Konsumen

Jawaban yang Jumlah Responder \

Diberikan \ Dalam . Skor
F”"TAT@HWWTL”?%i%[&%i'iwm"1‘ ll
| s@{ﬁﬂﬂﬁkm l\ s “ o0
Baik | 55 \i 4 220 1
Sedang 1 27 ‘) 3 “ sl llk
Tidak baik \1\ - ! 2 ! -
| Sangat Tidak baik | - % 1 -

Penggabungan darn  kedua jawaban pada tabel d atas dapat
ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 92,05 %o “tingkat
kesesuaian = (391 :422) x 100%} dengan demik 2n  tingkat

kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 92.65 %.

E.Analisis Emphaty
Dalam analisis ini terdapat tiga hal yang akan dibahas, - attu
1. Hotel nna Garuda emberikan kemudahan  pelayman  vang
dibutuhkan konsumen
Kemudahan pelayianan merupakan nal  yang penting  yang

hendaknya senantiasa ditingkatkan olen pihak hotel. Karena
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kemudahan tersebut dapar langsung dirasaian dan d.nilai oleh

konsumen yang nantinyz. akan berujung pada kepuasan kon: umen.

Dalam hal ini 100 orang responder telah membertki n jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemudahai. pelayanan

yang dibutuhkan konsumen, seperti pada tabel 4.13 A

Tabel 4.13 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Maw berikan
Kemudahan Pelayanan Yang Dibutuhkan Konsumen

~Jawabanyang | Jumlah Responden
Diberikan Dalam | Skot
o Angka Bobot %
Sangat penting 60 5 1 300
1 :
Penting 26 ll 4 ‘\\ 104 \
Sedang | 14 ; 3 }‘ 42 l\
‘\ | ‘\
| Tidak penting \ - |2 - l
\ | | !
\ | |
Sangat tidak penting ]\ - ‘ I - 1
[ SO RS I P
Jumlah L 100 1 L 440 ‘
‘ | ‘

L

e e

Tingkat penilaian konsumen terhadap kemudahan pelayanan yang

dibutuhkan konsumen, seperti pada tabel 4.13 B.
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Tabel 4.13 B

Tingkat Penilatan Konsumen Terhadap Hotel Inna Caruda Merbertkan

Kemudahan Pelayaian Yang Dibutuhkan Konsumen

Jawaban yang Jumlah Responden \
Diberkan Daiam ‘ Skor
/\ngka Bobot
Sangatbaik |23 5 \ 115
|
Baik 49 \4 ! 166
Sedang 24 |3 “ 72
| x
\
Tidak baik 4 2 -
l
Sangat Tidak baik - 1\ 1 ‘1 -
TJumlah W00 '1* S 13» o
_ — [ O E O P .,,A.,L _ WA_J

Penggabungan dari kedua j_a\\'abal‘n pada tabel diatas dapat
ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 85,87 % ftingkat
kesesuaian = (383 ¢ 44€) x 100%)  dengan demikian tingkat
kepentingan konsumen tzlah terpenuhi scbesar 85,87 %.

Hotel Inna Garuda memberikan komunikasi vang baik dalam
menyampaikan informas

Informasi tentang berbagai hal yang menyangkut pelayanan jasa
hendaknya disampaikan dengan baik dan jelas schingga pihak hotel

dapat memenuahi kebutuhan konsumen secara maksimal.

Dalam hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap keman puan hotel
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dalam memberikan  konunikast yang bak dalam menyampaikan

informast, seperti tabei 4. 14 A

Tabel 414 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Gacuda Y ‘ang Membertkan
Komunikasi Yang Baik Dalam Meny ampaikan Informasi

'jarrw'vraban yzmg 11 Inmlah Responden “ \
Diberikan \ Dalam “ Skor |

Angka 1 Babot |

Sangat penting % S0 5 ‘t 250 1
Penting kl 39 5 q " 120 ‘1

! | | |

Sedang i‘ 15 ‘j b ﬁ 5 ‘l
Tidak penting i S | 2 % 10 \
Sangat tidak perting 1 - \ | | -
T S (7 R FITa

b
|

i { ;

! | :

Tingkat penilaian konstrien terhadap kemarapean  hotel dalam
mmemberikan komunikasi yang baik dalam menyampaikan  informasi,

seperti tabel 4.14 B
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Tabet 4.14 13
Tingkat Penilaian Konsumen Tethadap Hotei Inna Garuda Yang Memberikan
Komunikasi Yang Bai< Dalam Menyampaisan tnlonmasi

Jawaban yalig Jumlah Responden ;
Diberikan Dalam . Skor
Angka " Bobot

, o |
Sangat baik 21 5 L 105
Baik 37 4 48
Sedang 37 k! 111
Tidak batk 5 2 0
Sangat Tidak baik - | -
Jumlah Y ) R A e

d ; | I

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel datas  dapat
ditunjukkan tingkat kescsuaian yang dicapai sebesar 88% {tingkat
kesesuaian = (374 : 425) x 100%}  dengan demuk an tingkat
kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 83 %o.

3. Kemampuan hotel memberikan perhatian secara klutus kepada
konsumen

Dengan perhatian usus ;/ang, diberikan kepade kens imen dapat
membuat konsumen merasa diperhatikan dan udak dirugikan sehingga
faktor ini perlu dipehatikan oleh pihak hotel.

Dalamm hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemampuan hotel

memberrkan perhatian khusus kepada konsumen, seperti tabel 4.15 A



Perhatian Secara Khusus Kepada Konsamen

~ Jawaban yang

Tabel 4.15 A
Tingkat Kepentingan Konsumer Terhadap Kemampuan Hotel Men berikan

Jumlah Resﬁonden

Diberikan Dalam
" Angka | Bobot
Sangat penting 34 5
Penting 42 4
Sedang 24 3
Tidak penting - 2
Sangat udak penting - I
Jumlah 100 o
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Tingkat penilaian konsumen terhadap kemampuai hote! memberikan

perhatian klisus kepada ko sumen | seperti tabet <115 13

Perhatian Secara Khusus Kepada Konsumen

Tabel 4.15 B
Tingkat Penilaian Konsumen 7erhadap Kemampuan Hotel Membertkan

Jawaban yang,

Jumlah Responden

T

Diberikan Dalam i Skor
“Angka 5 Robort T,
Sangat baik 9 ; S i 45 3
Baik 43 ! 4 | 172 '
Sedang 48 A 144
| Tidak baik - 2 -
| Sangat Tidak baik - ‘ l -
\
CJumlah IR TUOR 361



b

-
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Penggabuigan dari kedua jawaban  pada tabel diatas  dapat
ditunjukican tingkal kesciaaian yang dicapai s besar $8,04%  {tngkat

kesesuaian = (361 . 410 ) x 100 %, dengan denikian tingkat

kepentingan konsumen tetah terpenuhi sebesa: 88,0490

label 4.10

Perhitungan Rata-rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan 'ada Faktor-faktor
Yang Mempengaruhi Pelanggan Hotel Inna Garuda Yopyakarta

[ No L Pertanyaan Penilaian @ Penilaian 1 W\ l\meseﬁsﬁgﬂu‘; |
| Variabel = Pelaksanaan ] Kepentingan | X | Y (%)
1 ~ Tangible | 373 g 420 378 1429 8811 %
| r
L 2 1 Tangible2 350 C4an 350 4231 8083 %
|
3 | Tangibie 3 366 1 435 | 3.66 4353 8413 %
| | | |
4 Reliability | 377 441 377 441 854
|
{
\ 5 Reliability 2 371 1 431 371 431 86,07 ©
1 : 1
| 6 | Responsiveress | 30 | 43| 1390 434 \ 89,86 %
7 | Responsiveress? 372 | 44l 372 441 8435%
| I '
8 Assurance 1| 394 EEE 394 422 93369
9 Assurance 2 391 | 422 351 4220 92.65%
‘ \ i
- e e T [ S O
10 Emphaty 1 383 T 383 4460 8387 %
| | | .
11 Emphaty 2 4 i 425 S 374 425 88%
| | | |
12 Emphaty 3 261 ‘ 410 3l 410 88,04 %
L | | .
' | Rata-Rata \ 1 3.7 | 4.30 \
L [ (Xdan Y) | 11 | L
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Tabel 4,17
Nilai Rata-rata dari Determinan kualias Jasa Yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Terladap Pelay anar: Hotel Inna Garuda Yogyakarta

o | Determinan Kualitas Jasa elaksanaan | Kepentingen | Kesesualan
N ?Dt Kualitas J Pelaksanaan | Kepentingen | Kese
(. Tengible 3,64 ; 4.32 8,35 9%
K =~ i
2 Retiabibity , 3,74 | 436 85,77 %
|
3 Responsiveness 3.81 i 437 871G %
4 Assurance 3.92 422 93 ©%
5 Emphaty 3.72 | 1,27 87.30 %
|
1 1 uraikar da tabel diatas, dape jclaskan sebagai
Dari hasil yang diuraikan pada tabel diatas, dapatl dijelask bag
berikut :

1. Tingkat Kepentingan ( Harapan )
Jika dilihat dari tingkat kepentingan peangean terdapat penngkat

(ranking) yang mereka harapkan dapat mereka terima sebagei berikut

Pertama . Variabel Responsivenes | nilai rata--ata: 4,37
Kedua  Variabel Reliability , nilat rata-rata : 4,36
Ketiga . Variabel 'i"allgible , nilei rata-rata: 4,32
Keempat : Vartabel Emphaty , hilar rata-rata s 4,27
Kelima - Variabel Assurance . nilai rata-rata: 4,22

Dari peringkat diatas terlihat bahwa konswnen dalem memilih
sebuah hotel sebagai penvedia jasa penginapan, masih tetin memilih
variabel responsiveness yaitu kemauan, respon, dan kesigapan untuk
melayani dan membantu konsumen dengan cepat dan tar ggap, serta

variabel reliability yaitu kemampuan yang dapat dihandalkan, akurat dan
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konsisten dalam melakuian layanan jasa sesuat dengan  keinginan
konsumen. Sedangkan variabel assurance yaitu  kesopanan  dalam
memberikan pelayanan, ketrampilan dan pengetahuan dalam riemberikan
informasi, kemempuan dalam memberikan kearnanan dan mcnanamkan
kepercayaan kepada konsumen. masih merupakan prioritas terakhir bagi
konsumen.

Oleh karena itu, yang diinginkan konsumen dalarn memilih sebuah
hotel adalah faktor kemampuan hotel dalam merespon tan melayani
konsumen dengan cepat,

Tingkat Pelaksanaan ( Performa / Kinerja )

Dalam pelaksanaar: yany ditunjukkan hotel, dari kelima determinan

kualitas jasa yang diterima konsumen dapat diurutkan sesuci dengan nilai

tertinggi setagai berikut :

Pertaina - Variabel Assurance _nilai rata-rata: 3,92
Kedua - Variabel Responsivenes | nbiat rata-rata 381
Ketiga -~ Variabel Reliability Cnilai rata-rata: 3.74
Keempat - Variabel Emphaty nilai rata-raa s 3.72
Kelima - Variabel Tangible _nilzi rata-rata: 3,64
Pelaksanaan (performa  Kincyja) dikatakan baik  bila  hasil

perhitungan rata-ratanya berada diantara 3,50 sampai dengan 4,50
(Supratno. J. MA).

Apabila melihat hest kinerja hotel seperti yang -ertera diatas,
tertihat hasii perhitungan rata-rata yang diperolel adalah diantara 304
sampai dengan 3.92 maka sccara escluruhan dapat dikatakan bahwa

pelaksanaan yany diberikan pikak manajemen sucah sesual langan tingkat




prioritas kepentingan konsumen hotel. Hanye saja perlu diperhatikan pada
variabel assurance.
inghk: sesuais
Tingkat Kesesuaian
Jika dibandingkan antera pelaksanaan mranaiemen hotel dengan
kepentingan konsumen diperoleh tingkat kesesuaian vang dapat diurutkan
£ I yang

sesuai dengan presentase tertinggl sebagat berikat

Pertanmia . Variabel Assurance il rata-rata s 93 %
Kedua - Variabel Emphaty Cntla: rata-rata: 87,30 %
’

Ketiga - Vanabel Rcsponsi\’cncs - nilai rata-rata: 87,10 %
Keempat : Variabel Rehability Cnitai rata-rata: 35,77 %
Kelima - Variabel Tangible . hilas rata-rata: 84,35 %

Dari data diatas, terhihat bahwa tingkat kesesualan antara
pelaksanaan vang ditunjusikan oleh hotel dengan kepentingan konsumen
berada diantara 8435 % sampat dengan 93 % dimagz bila dilthat dan
tingkat kepentingan dan tir gkat pelaksanaan pelanggan yang lebih utama
adalah vartabel assurance.

Analisis Diagram Kavtesius

Jika kita lihat dari hasil pada table 413 diatas, analisss kepentingan
dan pelaksanaan dapat digunakan untuk memeringkat berbagai elemen
dari kumpulan jasa serta mengidentitikasi berbagat macam tindakan yang
perlu dilakukan oleh pihak mam_i-émm hotel. Pernzkar kedua belas
elemen yang mempengaruju konsumen dalam memilih howel tersebut

dibagi menjadi empat bagian kuadran seperty diagram 4. berikut im
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Diagram 4.2

v-33%

B. Pertahankan Prestasi

4.30

}" =

Mungkin Terlalu
Berlebihan

D.

[ T ren

Diagram Kartesius

A. Konsentrasi Disini

11

C. Prioritas Rendah

ANAH302 394

RE.)

381

377378

37L372 374 378

364 366

361

asu

446

441

4,10

RS

PELAKSANAAN
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Dari diagram kertesius diatas, maka dapat dijelastan scbagai

berikut ;

1. Kuadran A

Menunjukkan taktor atau atribut yang dianggap mempengacul 1 kepuasan
konsumen, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat p:niing, namun
manajemen  belum  melaksanakannya sesuar dengan kemginan konsumen.
Sehingga mengecewakan / tidak puas.
Elemen-clemen atau atribut jasa yang termasuk dalam kuadran o1 vaitu

» Hotel Inna Garuda bersih dan rapi ( elemen 2 )

*  Penampilan karyawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi ( ¢remen 3 )

»  Kemampuan hotel memberikan pelayanan yang camah d=zn memuaskan

(elemen 5)
» Hotel 'nna Garuda menyediakan media untuk mendengar dan

menerima keiuhan, saran dan krittk dari konsumer: ¢ elemen 7 )

2. Kuadran B
Menunjukkan unsur jasa poxok yang telah berhasil dilaksanakar. perusahaan,
untuk itu wajib dipertahankannva. Dianggap sangat penting dan sangat
memuaskan.
Elemen-elemer: atau atribut jzsa vang termasuk dalam kuadran ran yaita
»  Karyawan hotel luna Garuda xﬁe’»‘lzt‘/ani secara konsisten, cermat dan

teliti ( elemen 4 )




3.
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» Karyawan hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat dalam
melayani konsumen ( elzmen 6)
» Hotel inna Garuda memberikan  kenmmdahan  pelayanan  yang

dibutuhkan konsumen  clemen 10)

Kuadran C
Menunjukkan beberapa  faktor yang kurang peniing pengaruhnya bagi
konsumen, pelaksanaannya olzi perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang
penting dan kurang memuaskan.
Elemen-elemen atau atribut jasa yang termasuk dalam Kuadran ini yaitu :
» Hotel nna Garuda memberikan komunikasi yang baik dalam
menyampaikan informasi ( elemen 11)
=  Kemampuan hotel memberi perhatian secara kKhusus kepada konsumen
(elemen 12 )
Kuadaran D
Menunjukkan faktor yang mempengaruhi konsumen kurang penting, akan
tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan.
Elemen-elemen atau atribut jasa yang termasuk dalam kuadran :ni yatiu :
* Fasilitas yang ada di hotel lnnq Garuda marapu menurjang kepuasan

konsuraen ( elemen 1 )
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Flotel Inna Garuda mampt memberikan jaminan keamanan dan
kepercayaan kepada <onswnen ( clemen 8 )
Karyawan Hotel Inna  Garuda moemiiki  pengetihuan  dalam

memberikan informasi vany dibutuhkan konsumen ( elemen 9)
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Dari analisis pembahasan di atas yang perhubungan dengan e bagal unsur
yang mempengaruhi kualitas pelayanan sebuah hotel (jasa penginipany, maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut -
| Dimensi-dimensi pelayanan jasa di Hotel lnna Garuda Yopytkarta sudah
mempunyai tingkat kepentingan yang tinggl. Hal ini dapat dilil-at dan rata-
rata tingkat kepentingan setiap variabel dar tingkat terti ggl sampat

dengan tingkat terendah, yaitu

Pertama - Variabel Responsiveness . nilai rz -a-rata: 4,37
Kedua - Variabel Reliabihty _nilai rata-rata: 4,36
Ketiga - Variabel Tangible _nilai rata-rate 1 4,32
Keempat - Variabel Emphaty Cnilai rata-rata: 4.27
Kelima - Variabel Assurance Cpilai rata-rata: 4,22

Dilihat dar. rata-rata tingkat kepentingan diatas. imnaka dalam melakukan
pemilihan sebuah hote! konsumen lebih mengutana Kai
»  Variabel Responsiveness:
Kerauan, respon dan kesjpapan untuk melayeni dan membantu

konsumen dengan cepat dan tanggap. ( nilai = 4.37)
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» Variabel Rehability

Kemampuan yang dapat diandatkan, akurat dan ko sisten dalam

melakukan lavanan atau jasa sesuai dengan keinginan konsumen,

(nilai = 4.36 )
Dari faktor diatas dapat diasumsikan bahwa faktor kemauan dan Kesigapan
dalam pelayanan konsumen serta pemberian pelayanan yang, wesual dengan
keinginan konsumnen adalah prioritas utama konsumnen d-fam memilih
sebuah hotel. Suatu hal yag wajar apabila ticp-tiap clemen dari kedua
variabel tersebui harus iutamakan untuk  meningkathan  Kepuasan
konsumen.
Dimensi-dimensi kualitas pelayanan jasa di Hotel Inna Garuca Yogyakarta
dalam pelaksanaannya  dapat dikatakan baik namun belum merncapal
sangat baik. Dapat dikatakan baik apabila rata-vacanva siantara 3,50
sampai dengan 4.50 dan dilatakan sangat baik apabila rata-ratanya antaca
4.50 sampai dengan 5,00 Ial ini dapat dilihat da:i hasil pet Fitungan rata-

ratanva berada diantara 3 64 sampai dengan 2,92 yaitu

Pertama - Variabel Assurance _nilai rata-rata: 3 92
Kedua - Variabel Respensiveness nilai rata-rata: 3.81
Ketiga - Variabel Reliability nileiratarata: 3,74
Kecmpat - Variabel Emphaty nileiraa-rata: 3.72
Kelima - Variabel Tangible _miléi rara-rata: 3,64

Maka secara keseluruhen tingkat kinerja yang ditunjukkan oleh hotel

adalah baik.
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3. Pelanggan belum merasa puas dengan pelayanan jasa yang ada di Hotel

Inna Garuda Yogyakarta hal ini dapat dilihat dari tabel 4.16 dimana secara

keseluruhan penilaian konsumen terhadap kinerja (tingkat pelaksanaan)

pelayanan Hotel Inna Garuda lebih kecil daripada harapan (tingkat

kepentingan) konsumen.

Dalam diagram kartesius untuk masing-masing dimensi jasa dapat

disimpulkan sebagai berikut :

Tangible

Dimensi Tangible ini pada diagram kartesus terdapat pada kuadran A
dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,32 dan nilai rata-rata
tingkat pelaksanaan 3,64, hal ini berarti bahwa fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi serta elemen-elemen
yang ada pada dimensi ini perlu mendapatkan perhatian yang lebih dan
perlu terus ditingkatkan kinerjanya.

Reliability

Dimensi Reliability ini pada diagram kartesius terdapat pada kuadran
A dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,36 dan rata-rata tingkat
pelaksanaan 3,74. Hal ini dapat diartikan bahwa kemampuan yang
dapat diandalkan, akurat dan konsisten dalam melakukan pelayanan
atau jasa sesuai dengan keinginan konsumen serta clemen-clemen yang
ada didalamnya membutuhkan perhatian khusus dari pihak hotel agar
dapat memiliki kinerja seperti dimensi lain yang akhimya dapat

memuaskan konsumen.
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Responsiveness

Dimensi ini dalam diagram kartesius terdapat pada kuadran B dengan
rata-rata tingkat kepentingan 4.37 dan rata-rata tingkat pelaksanaan
3.81. Hal ini berarti bahwa kemauan, respon, dan kesigapan untuk
melayani dan membantu konsumen dengan cepat dan tanggap telah
memenuhi kepentingan dari konsumen dan clemen-elemen pada
dimensi ini merupakan hal yang sangat penting dan sangat memuaskan
sehingga perlu dipertahankan prestasinya.

Assurance

Dimensi Assurance pada diagram Kartesius terdapat pada kuadran D
dengan nilai rata-rata kepentingan 4.22 dan nilai rata-rata tingkat
pelaksanaan 3,92. Hal ini berarti bahwa keramahan dan kesopanan
dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dan pengetahuan dalam
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dan
menanamkan kepercayaan kepada konsumen sudah melebihi
kepentingan konsumen dan elemen-clemen yang ada pada dimensi ini
bukan merupakan hal yang penting, jadi dalam hal ini sesuatu yang
dianggap berlebihan oleh konsumen.

Emphaty

Dimensi Emphaty pada diagram kartesius terdapat pada kuadran C
dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4.27 dan nilai rata-rata
tingkat pelaksanaan 3,72. Hal ini berarti bahwa kemudahan untuk

memanfaatkan jasa yang ditawarkan, komunikasi yang baik dalam
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menyampaikan informasi, perhatian dan pemahaman individual kepada

konsumen hanya biasa-biasa saja bahkan mungkin kurang diperhatikan

oleh pihak hotel. Dengan kata lain variabel emphaty dan elemen-

elemennya kurang penting yang artinya pelaksanaannya di bawah rata-

rata ( prioritas rendah).

Dapat ditarik kesimpulan mengenai 5 dimensi diatas, yaitu :
Bahwa hotel dengan pelayanan yang cepat & tanggap dalam melayani
serta merespon kebutuhan konsumen dan didukung dengan kemampuan
dalam melakukan layanan atau Jasa sesuai dengan keinginan konsumen
merupakan hal yang sangat penting dan harus selalu dipertahankan bahkan
ditingkatkan. Dari pihak hotel sendiri Juga perlu memberikan perhatian
yang lebih terhadap kemudahan dalam pemanfaatan Jasa yang ditawarkan,
komunikasi yang baik dalam penyampaian informasi serta pemahaman
individual kepada konsumen sehingga kepuasan & kenyamanan konsumen

dapat lebih terjamin.

5.2 Saran
Dari pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan diatas, penulis
mencoba mengemukakan beberapa saran yang mungkin saja dapat
dipertimbangkan oleh pihak manajemen hotel sebagai tambahan informasi
untuk melakukan upaya peningkatan mutu & kinerja hotel yang nantinya akan
berguna sebagai pertahanan dalam menghadapi persaingan yang semakin

ketat, yaitu :
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Untuk dapat mempertahankan Variabel Responsiveness maka
pihak manajemen hotel hendaknya senantiasa meningkatkan
kemampuan dan kesigapan para karyawan yang berhubungan
langsung dengan konsumen yang dalam hal ini memberikan
pelayanan dan bantuan dengan cepat & tanggap dengan
memberikan pelatihan dan penambahan pendidikan mengenat
pelayanan agar kinerja mereka terus meningkat.

Untuk meningkatkan kepuasan konsumen maka pihak manajemen
hotel perlu lebih meningkatkan fasilitas yang ada di hotel.
kebersihan dan kerapian hotel serta penampilan karyawan hotel.
yaitu dengan memberikan pengarahan dan pengawasan yang lebih
kepada divisi yang bersangkutan. Hal ini dikarenakan variabel
tangible terdapat pada kuadran A yang berarti kinerja manajemen
hotel dibawah harapan konsumen sehingga konsumen merasa
kurang puas.

pihak manajemen hotel perlu selalu meningkatkan kemampuan
dan keterampilan pelayanan dengan ramah dan memuaskan.

Pihak manajemen hotel juga harus terus berusaha untuk
meningkatkan kinerjanya yang sudah baik dimana selama ni
berada diantara 3.64 — 3,92 agar dapat mencapai nilai 4.5 — 5.
Peningkatan tersebut dapat ditempuh dengan jalan memberikan
tambahan motivasi, bonus dan bisa juga dengan pemberian

penghargaan terhadap para karyawan hotel.
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Jogjakarta. April 2005

Kepada Yth
Bapak/Ibu/Saudara/i
Pelanggan atau pengunjung Hotel Inna Garuda Jogjakarta

Di tempat

Dengan hormat.

Sehubungan dengan tugas akhic yang sedang sava susun di Fakultas Irkonomi
Universitas I1slam Indonesia, dengan ini saya bermaksud untuk mclakakan penelitian
dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan pada
Hotel Inna Garuda Jogjakarta™. Demi tercapainva penchitian i, maka saya
memohon kesediaan Bapal/Ibu'Sauc ara’l untuk mengist kuesioner atau daftar
pertanyaan yang telah tersedia dan diharapkan‘ dalam mengisi kuesioner dilakukan
dengan sejujurnya sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

Demikian maksud surat pengantar ini, atas kesediaan dan kerja samanya saya

mengucapkan terima kasth.

Hormat saya

1. Kholis Efendi



KUESIONER
Pctunjuk pengisian
Mohon dijawab setap pernyataan berikut ini dengan membzrikan tanda X
pada kolom jawaban yang paling anca anggap sesuai.

Untuk tingkat kepentingan

Sangat penting = SP
Penting =P
Sedang =S
Tidak penting =TP
Sangat tidak penting - STP

Untuk tingkat pelaksanaan

Sangat baik - SB
Baik =B
Sedang -5
Tidak baik =TB
Sa{hgat tidak baik = ST

Karakteristik responden

Anda menginap di hotel Inna Garuda berdasarkan keperiuan:
a. Bisnis
b. Non bisnis

Coret yang anda anggap scsuai *)
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Rekapitulasi Data Kuisioner

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap ¥iepuasan Konsuren Pada Hotel Inna Garuda Yogyakarta .
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Correlations-Tangible (harapan)

Correlations
HT1 [ HT2 TS 0 ML
HT1 Pearson Correlation 11 420* 6074 B0
Sig. (2-tailed) i 021 0co ! 36)
N 30 | 30 20 2)
HT2 Pearson Correlation 420" | 1 625 397+
Sig. (2-tailed) 021 ! , ,000 20)
N 30 | 30 50 h
HT3 Pearson Correlation ,60’7**f 636" 1 o —E e
Sig. (2-tailed) 000 | 000 . 000
N 30 | 30 30 29
JML Pearson Correlatior ‘809**? 817 ,8é9** o 1
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 1000 .
N 30 30 | 30 | 2
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-talled).
*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tased).
Correlations-Tangible (Kinerja)
Correfaticrs
KT KI2 | xra [ w
KT1 Pearson Correlatior) | 311 2% 523
Sig. (2-tailed) o .094 240 700
N 30 ! 30 30 30
KT2 Pearson Correlation 311 T D53 857"
Sig. (2-tailed) 094 | ‘ 002 ! 200
N 30 30 30 30
KT3 Pearson Correlation 221 533+ 1| 778"
Sig. (2-tailed) 240 002 ; 206
N 3 30 20 30
JML  Pearson Correlatior 823 857+ e E
Sig. (2-tailed) 0eo | 000 000 .
N 30 | 30 20 | 30

™. Correlation is significant at the 0.07 level (2-tailed).
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Correlations-Reliability {harapan)

Correlations
HR1 | HR2 ML
HR1 Pearson Correlatior: 1 526" 8c1
Sig. (2-tailed) _ { 003 000
N 30 | 30 30
HR2  Pearson Correlation 56 1 BE5
Sig. (2-tailed) 003 ! , aco
N 30 | 30 20
JML pPearson Correlation .89 1‘“) 855 KN
Sig. (2-tailed) 000 ! 000
N 20 | 20 20

** Correlation is significant at the 0.01 level {I-talled).

Correlations-Reliability {kinerja)

Correlations
KR1 | KR2 JML

KR1 Pearson Correlation 1 582+ .3ag**

Sig. (2-tailed) - 001 000

N 30 | 30 30
KR2 Pearson Correlation 5827 1 360"

Sig. (2-tailed) 0ot . 000

N 30 . 30 40
JML Pearson Correlatiorn 893 880* '

Sig. (2-tailed) 000 000 .

N 30 . 30 20

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

Correlations
HRE" HRE2 JML
HRE1 Pearson Correlation 1 580" 842
Sig. (2-tailed) N 001 00 |
N 30 l 30 30 !
HRE2 Pearson Correlation ‘580"‘1_ 1 ‘928“!
Sig. (2-tailed) 001 . 000 5
N 30 | 30 30 |
JML Pearson Correlation Bgo+ ,028*4 1 j
Sig. (2-tailed) 090 | 000 i
N - 30 30 30 |

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

Correlations-Responsiveness (kinerja)

Correlations
KREY | KRE2
KRE1 Pearson Correlation 1! 487
Sig. (2-tailed) i 006
N 50 30
KRE2 Pearson Correlation .,"4‘5’»7**'? 1
Sig. (2-tailed) 206 | |
N 30 | 30
JML Pearson Corrzlation 340™ ,883*7
Sig. (2-tailed) 000 | ,000 . l
N 50 30 30 ¢

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

?age 1




Correlations-Assurance (harapan)

Correlations
HA1 HA2 JML
HA1 Pearson Correlation 1 ,531*1 896**
Sig. (2-tailed) . 003 Jolele]
N 30 30 30
HAZ2 Pearson Correlation 551" 1 852**
Sig. (2-tailed) 003 . ,000
N 3¢ 30 30
JML Pearson Correlation 896* 852" 1
Sig.’ (2-tailed) 000 000 _
N 30 30 30 J
*_ Correlation is significant at the 0.01 leval (2-tailed).
Correlations-Assurance (kinerja)
Correlations
KA1 KA2 JML
KA1 Pearson Correiation 1 462" 886
Sig. (2-tailed) . 010 000
N 50 30 | 30
KA2 Pearson Correlation ,li‘eiz* 11 Eiﬁx
Sig. (2-tailed) 010 | 000
N 30 30 l 30
JML Pearson Correlation 885 ,820**{ 1
Sig. (2-tailed) 000 000 , .
N 50 30 | 30 1

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant at ihe 0.01 level (2-tailed).
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Correlations-Empathy (harapan)

Correlations
Hiz 1 HE2 HES3 JIAL
HEA1 Pearson Correlation 1 343 703 797
Sig. (2-tailed) . 064 000 0C0
N 30 30 30| a0
HE2 Pearson Correlation 243 1 653" 805"
Sig. (2-tailed) 064 . 000 000
N 30 30 30 30
AE3 Pearson Correlation 703" 653" 1 926
Sig. (2-tailed) (D0 *.000 . 000
N 30 30 30 20 ]
JML Pearson Correlation Fo7* 805** 926" 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 .
N 30 30 30 . =0
* Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations-Empathy (kinerja}
Correiations
KE1 KE2 | KED L JML
KE1 Pearson Corre'ation 1 422* 464" 802"+
Sig. (2-tailed) . 020 010 000
N 30 30 30 ‘1 30
KE2 Pearson Correlation 420" 1 3827 78
Sig. (2-tailed) 020 037 000
N 30 3 30 ! 30
KE3 Pearson Corre ation ,—2754*1 382* T . - 7497
Sig. (2-tailed) 010 02 . 000
N 30 =0 ' 30 f 30
JML Pearson Correation T e 798+ 7409+ 1
Sig. (2-tailed) 000 000 | 000
N 30 30 30 | 30

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.0° ievel (2-tailed).




Reliability-Tangible (Harapan)

~ = ST 5 PO N J RN
hace saver: wil. be

*xx*x Method 1 (s

@®

RELIABTILITY AW LY

. HTI G, 3000

N =

HTZ2 4y 2007
3. HTS 4, BeaT

N of Cases = 30,0

Alpha = , 7RI

Reliability-Tangible {kinerjz

Frxsk Merhod Do
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Reliability
N of Cases = 3

Alpha = , 0289
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Reliability-Reliability (harapan)

*xkxdx Method 1 (space saver) woil Do toed Jor Ui gl Juls A eEs

1. HR1 G030 PERES I S
2. HRZ G,z PREAEREN; T,
Reliability Coefficients
N of Cases = 30,0 Nooob Tlhons
Alpha , G857
Reliability-Reliability (kinerja)
*xxxkx Method 1 (space saver) will be used for thiis cnalysis rrrdbsx

RELIABILZITY ANALL Y S I8 - O PR

<
¢}
o
—
=
[9p]
ot
t
{u
o
@
o

1. KR1 3,9333
2. KRZ 3,7333

Reliability Coefficients

*

N of Cases = 30,0 Noof loems

Alpha = , 7344




Reliability-Responsiveness {harapan)

kxkxd ks Method 1 {(space saver, w~ill e nsed Do i ! bk K
RELIAETILL T AN B E (v LoPoH !
Moan S LLalBils
1 HRE1 1, 400 , 1 i,

Reliability Coefficients
N of Cases = 30,0 N ¢t ftoms -

Alpha = , 7032

Reliability-Responsiveness (kinerja)

Frukxdkk Method 1 (spece saver) wio Ll e toed tor UL la aren g Arrdxd

RELIABIIL

b

T ANLL Y S IS5 - oA Lo (A L B H

A

Mean Std v 508
:
1. KRE1 g, 0ul , g RV
2. KRE2 D, 00T S5 Ky
Reliability Coefficients
N of Cases = 30,0 Mool [rems

Alpha =

02}
I\J—‘
e
A




Reliability-Assurance (harapan)

KRk Meothod | (space

RELIABIL DT

1. HAT
z. HAZ

Reliability Coefficients
N of Cases = 30,0

Alpha = , 6870

Reliability-Assurance (kinerja)

*xxxxx Method 1 (space

RELIABRBTIL

Reliability Coefficients
N of Cases = 30,0

Alpha = , 0222

-
—3

saver)

wilil

R



Reliability-Emphaty (harapan}

wxkx+% Method 1 [(spece saver: ».11 be tsod o “d

RECTCEE T bl LS bk kK

1. HE1 G, 4087 ;o Lo
2. HEZ L A A RS U,
3. HEZ G, 2000 i1 a0
Reliability Coefficients
N of Cases = 30,0 Noof ltems
Alpha = , 7904
Reliability-Emphaty (kinerja)
sxxxx* Method 1 (space saver) will be used Lol Fia an o

RELIABILITY AN ALY S T8 - FE L U P AL

Mean St Lie

—

KE1 3,967
KEZ 3, 90090
3. KE3 3,7000

N

Reliabilitvy Coefficients

N of Cases -~ 0,0 Moo

[0)]

Alpha , €797

1t




