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ABSTRAK 

 

 

Hotel merupakan bisnis jasa akomodasi yang didalamnya terdapat unsur 

pelayanan, kenyamanan, serta fasilitas penginapan yang dibutuhkan bagi mereka 

yang menghendaki sarana penginapan untuk kepentingan keluarga maupun 

liburan.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahuiapakah dimensi dalam kualitas 

pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan menganalisis faktor yang paling 

dominan dalam  mempengaruhi kepuasan konsumen Hotel Kara Guest House Di 

Sragen. Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen yang mengunakan 

jasa Hotel Kara Guest House Di Sragen. Sampel yang di ambil sebanyak 60 

responden dengan mengunakan teknik non-probability sampling dengan 

pendekatan accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampling berdasarkan 

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sampel jika dipandang cocok. 

Berdasarkan hasil pengujian melalui hasil analisis regresi liniear berganda 

diperoleh persamaan sebagai berikut :Y= 53,378 +         +        +        

+        +         . Dengan uji t menghasilkan thitung untuk variabel tangible 

sebesar 3,937 , reliabilitysebesar 3,885 , responsiveness sebesar 3,707,assurance 

sebesar7,765dan emphaty sebesar 5,975.  Dengan demikian tampak bahwa nilai 

koefisien regresi variabel assurancemerupakan nilai koefisien variabel tertingi. 

 

Kata Kunci :Tangibles, Reability, Responsiveness, Assurance, Emphaty dan 

Kepuasan Konsumen 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Hotel merupakan bisnis jasa akomodasi yang didalamnya terdapat 

unsur pelayanan, kenyamanan, serta fasilitas penginapan yang dibutuhkan 

bagi mereka yang menghendaki sarana penginapan untuk kepentingan 

keluarga maupun liburan. 

Untuk mempertahankan agar tetap survive ditengah persaingan 

yang ketat, maka mereka berlomba lomba menawarkan nilai lebih yang dapat 

menarik minat konsumen. Dari aneka makanan,hiburan,serta fasilitas lain 

yang menjadi ciri khas dimata konsumen. Selain itu juga penambahan 



berbagai perlengkapan ornamen dan fasilitas untuk menunjang kenyamanan 

agar para tamu betah singgah dihotel tersebut. 

Konsumen hotel dalam memilih tempat penginapan memiliki 

berbagai macam kriteria, dengan adanya perbedaan kriteria pemilihan hotel 

maka pihak manajemen dituntut untuk selalu berusaha meningkatkan 

pelayanan dan melakukan innovasi secara terus menerus. Untuk itu hotel 

perlu dalam melakukan riset untuk mengevaluasi apa yang diinginkan 

konsumennya ditinjau dari kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

konsumennya. 

B. Rumusan Masalah 

Dengan semakin pekanya konsumen atau tamu hotel terhadap arti 

sebuah kualitas pelayanan ketika menginap di sebuah hotel, maka diperlukan 

perhatian yang besar tentang kualitas pelayanan dari para pengelola hotel. 

Dengan kondisi dan berdasarkan latar belakang yang terjadi diatas, maka 

permasalahannya dapat penulis rumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan (Tangibles, Reability, Responsiveness, 

Assurance,dan Emphaty) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

2. Variabel manakah yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui : 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, reability, 

responsiveness, assurance,dan emphaty) 



2. Untuk menganalisis variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen? 

D. Tinjauan Pustaka 

1. Jasa 

Pada dasarnya jasa merupakan semua aktifitas ekonomi yang hasilnya 

tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya 

dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberi 

nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau 

kesehatan) atau pecahan atas masalah yang dihadapi konsumen (Luppiyoadi, 

2001:5). Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2004:6) jasa merupakan aktifitas, manfaat, atau 

kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. 

2. Kualitas Pelayanan 

Perusahaan yang menginginkan kompetisi dalam dunia industri 

harus memberikan komitmen pada kualitas. Kualitas pelayanan merupakan 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan yang diharapkan untuk memenuhi keinginan konsumen 

(Lovelock dalam Yazid, 1999). 

Mowen (2002) mengemukakan bahwa  kualitas kinerja layanan 

merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh pelanggan mengenai 

kesempatan kinerja layanan. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan 

persepsi pelanggan tentang mutu suatu usaha. Kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 



ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono 

dan Candra, 2005). 

3. Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler,2005:70). 

Sedangkan menurut Sumarwan (2003:322), Kepuasan konsumen 

merupakandampak dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum 

pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang 

dibeli tersebut. 

Menurut Tjiptono (2001: 1) menyatakan kepuasan pelanggan 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang 

ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan konsumen merupakan 

purnabeli dimana alternatif yang di pilih sekurang-kurangnya memberi hasil 

sama atau melampaui harapan konsumen,sedangkan ketidakpuasan timbul 

karena hasil yang diperoleh tidak sesuai harapan yang diinginkan konsumen. 

Kemudian menurut Lamb, Hair, Mc Daniel (2001: 188) definisi dari kepuasan 

konsumen adalah proses seseorang pelanggan dalam membuat keputusan 

pembelian, juga untuk mengunakan dan membuang barang-barang dan jasa 

yang dibeli serta juga termasuk faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembelian. 

D. Kerangka Pemikiran 

Kerangka teoritis ini bertujuan untuk memberikan gambaran pokok 



permasalahan penelitian secara jelas dan menyeluruh, adapun kerangka 

teoritis tersebut adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

E. Metode Penelitian 

Metode penelitian ini dilakukan dengan cara mengadakan 

pengamatan langsung penyebaran kuensioner atau pertanyaan terhadap 

konsumen yang mengunakan jasa penginapan di hotel Kara Guest House 

Sragen. 

Desain penelitian ini merupakan bentuk penelitian deskritif 

kuantitatif dimana pada penelitian tersebut data diperoleh dengan cara 

memberikan kuensioner pada konsumen yang mengunakan jasa penginapan 

yang terpilih sebagai sampel. Dalam penyebarkan kuensioner, penelitian 

menggunakan bantuan dari masing-masing agar tepat pada sampel yang 

dipilih yaitu konsumen yang menggunakan jasa penginapan di hotel Kara 

Guest House Sragen. 

F. Pembahasan Hasil Penelitian. 

1. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis pertama dapat dijelaskan melalui 

tanda parameter b 1  dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini 

Dimensi kualitas jasa: 

 

 Tangibles   (X1) 

 Reliability   (X2) 

 Responsiveness (X3) 

 Assurance   (X4) 

 Emphaty   (X5) 

Kepuasan Pelanggan(Y) 



adalah positif, yaitu (+ 0,365) dan uji t bahwa thitung (3,937) > ttabel. 

(1,671), maka H 0 ditolak dan H A  diterima.  

2. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke dua dapat dijelaskan melalui 

tanda parameter b 2  dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini 

adalah positif, yaitu (+0,358) dan uji t bahwa thitung (3,885) > t ttabel. 

(1,671), maka H 0 ditolak dan H A  diterima.  

3. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke tiga dapat dijelaskan melalui 

tanda parameter b 3  dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini 

adalah positif, yaitu (+0,376) dan uji t bahwa thitung (3,707) > tTabel 4. 

(1,671), maka H 0 ditolak dan H A  diterima. 

4. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke empat dapat dijelaskan 

melalui tanda parameter b
4
 dalam persamaan regresi, yang pada 

penelitian ini adalah positif, yaitu (+0,630) dan uji t bahwa thitung (7,765) 

> tTabel 4. (1,671), maka H 0 ditolak dan H A  diterima. 

5. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke lima dapat dijelaskan melalui 

tanda parameter b
5
 dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini 

adalah positif, yaitu (+0,397) dan uji t bahwa thitung (5,957) > ttabel 

(1,671), maka H 0 ditolak dan H A  diterima. 

6. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke enam dapat dijelaskan 

melalui uji ketepatan parameter (uji F/overall test), bahwa Fhitung 

(23,997) > Ftabel. (2,76), maka H 0 ditolak dan H A  diterima. 



 Dari hasil uji Koefisien Determinasi (R 2 ) menunjukkan bahwa nilai R 

Square (R
2 

)  0,746 dan nilai Adjusted R Square (Adjusted R
2 

) 0,722. 

Hal ini berarti bahwa determinasi variabel tangibles, reability, 

responsiveness, assurance,dan emphaty, dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan adalah sebesar 74,6 %. 

7. Berdasarkan hasil pengujian melalui hasil analisis regresi liniear 

berganda diperoleh persamaan sebagai berikut : 

 

  

 Dengan uji t menghasilkan thitung untuk variabel tangibles(X1)sebesar 

3,937 , reliability(X2) sebesar 3,885 , responsivess(X3)sebesar 3,707 , 

assurance(X4) sebesar 7,765 dan emphaty(X5) sebesar 5,975.  Dengan 

demikian tampak bahwa nilai koefisien regresi variabel assurance 

merupakan nilai koefisien variabel tertingi. Hal ini berarti bahwa 

variabel assurance  ternyata merupakan variabel yang paling signifikan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Hotel Kara Guest House. 

G.     Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil uji t diketahui bahwa : 

a. Terdapat pengaruh signifikan tangibles terhadap kepuasan 

pelanggan Hotel Kara Guest House. 

b. Terdapat pengaruh signifikan reability terhadap kepuasan 

pelanggan Hotel Kara Guest House. 

Y   =53,378+ 0,365X1 + 0,358X2 + 0,376X3 + 0,630X4 + 0,397X5 

 

 

 

ε epKβisDβotMβ 332211 



c. Terdapat pengaruh signifikan responsiveness terhadap kepuasan 

pelanggan Hotel Kara Guest House. 

d. Terdapat pengaruh signifikan assurance terhadap kepuasan 

pelanggan Hotel Kara Guest House 

e. Terdapat pengaruh signifikan emphaty terhadap kepuasan 

pelanggan Hotel Kara Guest House. 

f. Assurancemerupakan variable yang paling signifikan memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Hotel Kara Guest House. 

2. Berdasarkan hasil uji F diketahui bahwa terdapat pengaruh signifikan 

tangibles, reability, responsiveness, assurance,dan emphaty secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Kara Guest House. 

3. Dari analisis koefisien determinasi diperoleh angka R
2
 sebesar 0,746. 

Ini berarti bahwa sumbangan variabel tangibles, reability, 

responsiveness, assurance,dan emphaty terhadap variasi (naik 

turunnya) kepuasan pelanggan Hotel Kara Guest House  sebesar 74,6% 

dan sisanya 25,4% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 

dalam model, misalnya pendapatan, kondisi ekonomi, faktor politik  

aspek Keandalan Bukti Fisik. 

4. Berdasarkan uji asumsi klasik yang dilakukan dapat diketahui bahwa 

data memenuhi asumsi regresi, sehingga estimasi yang diperoleh 

bersifat BLUE (Best, Linear, Unbiased, Estimator). 

H. Saran-Saran  



1. Sebaiknya juga melayani pemesanan jasa hotel secara online sehingga 

memudahkan pelanggan untuk melakukan transaksi tanpa terhalang 

oleh jarak dan waktu.  

2. Selain pelayanan yang diberikan oleh Hotel Kara Guest House, 

sebaiknya pelayanan juga dapat ditingkatkan dengan menambah 

pegawai untuk melayani konsumen.  
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