
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN DI HOTEL KARA GUEST HOUSE SRAGEN 

 

 

 

 

 

TUGAS AKHIR 

Disusun Untuk Memenuhi Tugas dan Syarat-Syarat Guna Memperoleh Gelar 

Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Surakarta 

 

 

 

Diajukan Oleh : 

ZAINAL ARIFIN 

B100110068 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA 

2015  



 
 
 

 

ii 
 

 

 



 
 
 

 

iii 
 

\

 



 
 
 

 

iv 
 

MOTTO 

 

 

 

 Jika anda ingin mendapatkan sesuatu yang belum pernah dimiliki, 

maka anda harus melakukan sesuatu yang belum dilakukan 

sebelumnya (JFK) 

 

 Kadang Allah SWT, tak berikan apa yang kamu inginkan bukan 

karena kamu tak pantas mendapatkannya, tapi karena kamu 

pantas mendapatkan yang lebih baik 

(Anonim) 
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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 
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