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ABSTRAK

Ristha Flora, ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP ATRIBUT
HOTEL (Studi Kasus di Hotel Santika Yogyakarta), Skripsi, STIE Pariwisata
“API". tahun 2002,

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah atribut Hotel
Santika Yogyakarta sesuai dengan harapan konsumen atau tidak dan untuk
mengetahui perbedaan kepuasan  konsumen terhadap atribut Hotel Santika
Yogvakarta yang ditinjau dari kunjungan pertama, pemesanan kamar dan
pelavanan dengan tepat.

Manfaat penelitian ini bagi perusahaan dapat dijadikan suatu masukan atau
informast Hotel Santika Yogyakarta sebagai dasar penvusunan stratcgi pemasaran
yang tepat bagi konsumen dan bagi peneliti sendiri sebagai pcncrapan
pengetahuan yang diajarkan selama kuliah dan penyusunan skripsi.

Analisis data yang digunakan adalah analisis Chi-Square untuk
mengetahui ada tidaknya perbedaan vang signifikan antara kepuasanan konsumen
terhadap atribut hotel berdasarkan kunjungan pertama, pemesanan kamar, dan
pelayanan vang tepat.

Hasil penclitian ini menunjukkan tidsk adanya perbedasn kcpuasan
konsumen menurut kunjungan pertama. pemesanan kamar dan pelavanan dengan
tepat, vang dilthat dani hasil semua x* hit < x° tab , vang berarti semua hipotesa
diterima (Lampiran)
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Saat ini usaha jasa semakin beragam, dari bisnis jasa swasta anlara
lain penerbangan, perbankan, perhotelan hingga bisnis jasa pemerintah antara
lain kantor pos, ramah sakil,
Jasa mempunyai karakteristik tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan,
berubah-ubah, dan tidak tahan lama. Pengertian jasa (A Yoekti, 1991 - 1)
adalah:

Suatu produk yang tidak nyata (intangible) dart hasil kegiatan timbed
balik antara pemberi jasa (producer) dan peneruna jasa (customer)
melalui suatu atau heberapa aknvitas untuk memenuht kebutuhan

pelanggan,

Salah satu usaha jasa yang berkembang di Indonesia adalah sektor
paniwisata. Pembangunun paniwisata bertujuan antara lain meningkatkan
devisa, pemcerataan kesempatan kerja, dan mendorong pembangunan daerah
‘Target pariwisata tersebut dapat tercapai apabila didukung dava tank wisata
dan pengembangan obyek yang dipadukan dengan pengembangan usaha jusa
dan sarana parnwisals seperfi biro perjalanan. jasa konvensi, penyediaan
akomodast, dan transportast. Penyediaan akomodasi seperti perhotelan baik di
dacrah wjuan wisata maupun di pusat wisata sangat membanty program
parivasata karena wisatawan selama melakukan kunjungan akan memerlukan
jasa pengmapan. Pengertian hotel menurut Hotel Proprictors Act, dalam

(Sulistyo, 1999 S) adalah:
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Suatu perusahuan yang dikelola oleh pemiiiknya dengan menyediakan

pelayanan makanan, minuman den fasilitas kamar wntuk tdur kepada

orang - orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu

membayar dengan jumiah yang wayar sesuai dengan pelayanan yang

diterima lanpa adanyva perjanjian khusus.

Saal ini pemenintah melaksanakan program pengembangan produk
wisata mencakup pengembangan dan pengelolaan kawasan pariwisata
termasuk Yogyakarta yang dimulai sebagai dacrah wisata potensial, Table 1.1

menunjukkan jumlah pengunjung kawasan Yogyakarta tahun 1999 - 2000.

Tabel 1.1

[T WISATAWAN

. TAHUN DOMESTIK ASIO= | Al
| 1999 2383118 164.146 2,748,868 |
2000 1511.317 151.128 1.662.445 |

Sumber ; Data Statistik Wisatawan Yogyakarta Dinas Pariwisata

Dan tabel di atas dapat dilihat bahwa terjadi penurunan jumlah
wisatawan yang diakibatkan dan kondisi ckonomi yang belum sepenuhnya
pulih, namun hal ini tidak menutup peluang bagi hotel di daerah Yogyvakarta
untuk tetap memngkatkan tingkal huniannya mengingat jumlah wisatawan
asing maupun domestik mular berangsur-angsur datang ke Yogyvakarta
kembali

Hotel Santika Yogvakarta adalah salah satu hotel berbintang empat
dengan kapasitas 148 kamar yang ada di Yogvakarta Tingkat human Hotel
Santika Yogyakaria pada tahun 2001 adalah 6586 %. Angka in
menunjukkan tingkat hunian yang cukup baik, di atas budget tingkat hunian
hotel sebesar 68 %. Pesaing Hotel Santika Yogvakarta adalah Century Yogya

International Hotel dengan kapasitas 155 kamar dan Hotel Garuda dengan



kapasitas 233 kamar. Selain itu terdapat pesaing potensial yaitu scbuah hotel
dengan kapasitas 201 kamar dengan posisi yang cukup strategis vaitu Hotel
Novotel.

Hotel Santika Ygg)_‘akana berusaha meningkatkan reputasi yang baik
dan menarik konsumen untuk menginap dengan memberikan jaminan
kepuasan (guarantee of satisfaction). Kepuasan konsumen dan onentas: pada
konsumen merupakan unsur pokok dalam konsep pemasaran dan menentukan
laba yang diperoleh dalam jangka panjang (Dharmesta & Handoko, 1987).
Konsumen merupakan alasan mengapa bisnis fetap hidup . Hal im
mencerminkan  pentingnya  konsumen bagi liotel Santika  Yogyakarta,
Menurut Loudon & Della (1993), © Satisfaction rcfers to the buvers of
adequately rewarded in a buying situation for sacrifice he has

Ada kemungkinan konsumen mengalami kepuasan dan ketidak puasan
terhadap atribut hotel. Atribut hotel yang dimaksudkan adalah atribut pada
Guest Service, Guest Room, Food & Beverage, Room Service, dan General
Comment

Atmbut-atribut di atas merupakan vanabel-variabel yang sudah ada di
Hotel Santika Yogvakarta, dalam arti atnbut yang sudah benjalan atau sudah
diterapkan sampai sckarang.

Setiap atnbut terscbut terdin dan beberapa varabel lagi yang
mendasar. Untuk itu penelili ingin mencoba menchti atnbut-atribut terscbut

sesual dengan harapan konsumen atau tidak dan apakah ada perbedaan vang



signifikan pada atribut-atribut terscbut,

Penelitian sejenis dengan permasalahan yang sama pernah dilakukan
olch Dewr (1996) pada obyek Hotel Queen Garden Baturaden Peneliti
mencoba melakukan penclitian yvang sama di Ilotel Santika Yopyakarta,
dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Atribut Hotel (Studi

kasus di Hotel Santika Yogyakarta)™.

Pembatasan Penelitian
Obyek penelitian adalah kepuasan konsumen terhadap atribut-atribut
vang ada pada Totel Santika Yogyakartz vang mempengaruhi kepuasan

konsumen, Subyck yang ditelit adalah seluruh konsumen vang menginap di

Hotel Santika Yogyakarta, karcna konsumen di hotel diasumsikan lebih

banvak menikmati fasilitas hotel

Lingkup penclitian dibatasi:

1. Melalul pengambilan sampel konsumen bukan anak-anak (diatas 18 tahun)
dan hanyva meneliti konsumen berdasarkan kunjungan pertama, pemesanan
kamar dan pelayanan dengan tepat.

2. Atnbut yang terkait dalam penelitian ini adalah atribut vang ada di Hotel
Santika Yogyakarta, vartu Guest Scrvice (pelayanan yang dilakukan oleh
Doorman, Bellman, Receptionist, Telephone Operator, Roomboy dan
Laundry / Valet service), Guest Room (kebersthan kamar, kenvamanan
kamar, kondisi pendingin ruangan, air panas, televist, lampu penerangan.

peralatan lain-lain, penyediaan  perlengkapan), Food & Beverage



{pelayanan di coffee shop, Jatinom Restaurant, Samudra Bar, Tirta Santika
Pool Cale), Room Service (sopan santun bertelepon, kesigapan pelavanan,
mutu hidangan, temperatur hidangan, kelayakan hargs makanan dan
keanekaragaman hidangan), Gencral Comment (kelayakan tarif kamar,
harga makanan dan minuman, muty pelayanan para pelugas, tarf

pengygunaan fasilitas hotel),

C. Rumusan Masalah
Saat ini Hotel Santika Yogyakarta dihadapkan pada kondisi tingkat
human yang cukup rendah dibandingkan tahun-tabun sebelumnva. dan
meningkatnya jumlah pessing vang mempengaruhi tingkat hunian, sehingga
Hotcl Sanuka Yogvakarta dituntul untuk mengetahw kepussan konsumen,
Oleh karcna itu rumusan permasalahnya: Apakah atribut-atribut Hotel Santika
tersebut telah memenuht kepuasan konsumen yang menginap atau sesuai

dengan harapan konsumen?

D. Tujuan Penelitian
Tujuan Penclitian i adalah:
I. Untuk mengetahui apakah atribut Hotel Santika Yogvakara sesuai dengan
harapan konsumen”?
2. Untuk mengetahui perbedaan konsumen terhadap atribut Hotel Santika
Yogyakarta vang ditinjau deni kunjungan pertama, pemesanan kamar dan

pelayanan dengan tepat.



k. Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan
Hasil penclitian dapat dijadikan masukan atau informasi bagi Hotel
Santika Yogyakarta scbagai dasar penyusunan strategi pemasaran yang
tepat bagi konsumen.
2. Bag Pencliti
Scbagai penerapan dan pengetahuan yang diajarkan sclama kuliah dan

penyusunan skripst
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LANDASAN TEORI

A. Tinjauan Pustaka

Pengertian Hotel
Definisi hotel yang dikemukakan oleh mnstansi, lembaga atau
perorangan dalam Dimyati (1992:31), antara lain,
Hotel adalah perusahaan vang menyediakan jasa dalam bentuk
penginapan (akomodasi), serta menvajikan hidangan dan fasilitas
lainnya untuk umuom yang memenuhi svarat comfort dan
bertujuan komersial,
Menurut Amenican hotel and motel association. pengertian hotel
adalah * Hotel adalah suatu tempat, dimana disediakan penginapan, maka

dan minum, serta pelayanan lainnva, untuk disewakan bagi para tamu

atau orang-orang yang tinggal untuk sementara waktu "

Dari defmisi-delinist distas dapat disimpulkan bahwa pengertian
hotel (Dimyat, 1992 33) adalah:

Hotel adalah scjenis akomodast. yang menvediakan lasilitas dan

pelayanan penginapan, makan dan minum, sera jasa-jasa lamnnya

untuk umum vang tinggal sementara wakiu, dan dikelols secara

komersial.

Jads sebuah hotel harus mempunyai urutan tasilitas dan pelavanan

scsual dengan prioritasnya, yailu penginapan (rooms), makanan dan

munuman (food and beverage), jasa-1asa lain (orher services).



2. Fungsi dan Peranan Hotel

Hotel berfungst scbagai suatu sarana untuk memenuhi kebutuhan

famu (wisatawan dan pelancong). sebagal tempat sementara selama

berada jauh dari tempat asalnya (Hotel is home away from home),

Peranan hotel dalam menunjang pembangunan, antara lain:
Memingkatkan industn rakyat
Menciptakan lapangan kerja
Membantu usaha pendidikan dan latihan
Meningkatkan pendapatan daerah/ncgara
Mcningkatkan devisa negara

Meningkatkan hubungan antar bangsa { DewiL) 1996:48)

3. Klasifikasi Hotel

Di Indonesia, hotel dapat diklasifikasikan berdasarkan Jumlah

Kamar, fasilnas, peralatan vang tersedia, dan mutu pelayanan menjadi

lima kelas, vaitu

a.

b.

Hotel bintang 1 (%)
Hotel bintang 2 (**)
Hotel bintang 3 (**%)
Hotel bintang 4 (**#%)

Hotel hintang 5 (*%#%+)



4.

Hotel dengan golongan tertingg dinyatakan dengan tanda bintang

lima. Hotel yang tidak memenuht standar kelima kelas tersebut, discbut

hotel non bintang {Dewi L], 1996:49)

Karakteristik Usaha Industri Hotel

Karaktenstik yang dimaksud adalsh:

a. Industn hotel tergolong industn padat modal dan padat karya, artinya

memerlukan modal usaha yang besar dengan jumiah tenaga vang besar
pula, tetapi sedikit sckali pekerjaan hotel, terutama pelayanannya, yang

dapat digantikan dengan mesin.

. Industn hotel sangat dipengaruhi oleh kcadaan atau perubahan-

perubahan yang terjadi sektor ekonoms, politik, sostal, budava,
keamanan dari negara atau masvarakat dimana hotel itu berada.
Industri hotel menghasilkan dan memasarkan produknyva bersamaan
dengan tempat dimana produk itu dihasilkan.

Industn hotel bekerja selama 24 jam, tanpa mengenal libur dalam
melayani tamu, kecuali hotel yang beroperasi musiman (seasonal

hotel).

. Industri hotel menganggap dan memperlakukan tamu sebagai ruja

(guest is kng) dan sebagai partner dalam usaha (guest s business
pariner), karcna usaha hotel sangal bergantung dari sedikit banvaknya

tamu vang menggunakan fasibitas dan pelavanan hotel.
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f. Dalam industri hotel, courtesy (dalam arti luas) merupakan ingrediens
{bumbu) yang scnantiasa harus melckat crat dengan produk yang
disajikan, dan oleh karemanya sangal moempengaruhi  kualitas
pclayanan hotel.

Maka dengan adanya karaktenstik di atas, produktivitas kerja
karyawan hotel diukur dari keinginan, kemampuan, dan keberhasilan
menciptakan kondisi‘suasana pelayanan yang memuaskan. (DewilJ.,

1996:49)

B. Gambaran Umum Hotel Santika
1. Sejarah Singkat Perkembangan Hotel Santika Yogvakarta

Hotel Santika Yogvakarta dimiliki dan dikelola oleh PT.
Grahawita Santika, yang berkantor pusat di Jakarma. PT. Grahawita
Santika didinkan pada tanggal 22 Agustus 1981 scbagai suatu perscroan
vang bergerak dalam bidang perhotelan dan sarana penunjang lainnya.

PT. Grahawita Santika mengembangakan suatu “Navional Hotel
Chain” dengan nama vang dikenal sebagai “Group Totel Santika
Indonesia™, vang mengelola hotel-hotel berukuran sedang, sampai dengan
bintang empat, dengan menampilkan ciri tropis pada bangunan berikut
suasananya dengan menyajikan sentuhan dan keunikan daerah setempat.
Hotel Santika Yogyakaria telah meraih pengakuan muty internasional

dengan sertifikat 1SO 9002 pada tanggal 17 Desember 1999.



Grup Hotel Santika Indonesia telah membangun beberapa hotel di
herbagai kota di Indonesia, yang sampui pada saat ini telah memiliki
sepuluh buah hotel, vaitu,

l.  Empat Business Hotel
a. Hotel Graha Santika Semarang ¢ * * *
b. llotel Santika Semarang * *
¢. Hotel Santika Jakarta * * * *
d. Hotel Santika Surabayy * * * *
2. Tiga Business dan Resort Hotel
a. Hotel Santika Bandung * * *
b. Hotel Santika Yogvakarta * * * *

¢. Hotcl Puri Santika Circbon * * *

L)

Tiga Resort Hotel
a. Hotel Santika Beach Bali * * * *
b. Hotel Santika Manado * * *
c. Hotel Santika Villas Bali * = * #

Scdangkan satu hotel yang masih dalam proses pembangunan adalah
Hotel Santika Lombok yang merupakan hotel berbintang tiga (**#)

Peresmian pembukasn Hotel Santika Yogyakarta dilaksanakan

dalam rangkuian upacara peresmian 75 sarana pariwisata di Indonesia
oleh Presiden R.1 puda langgal 3 Maret 1991 di Bali Pada acara tersebut
lotel Santika Yogyakarta merupakan satu-satunya sarana pariwisata yang

mewakill D! Yogyakarta, Sedangkan acara  svukuran peresmisn



pembukaan Hotel Santika Yogyakarta sendirt dilaksanakan pada tanggal
9 Marct 1991 dengan dihadiri oleh dus tokoh penting di Yogyakarta,
yaitu Sni Paduka Paku Alam VIII dan Sri Sultan Hamengku Buwono X
IHotel Santika Yogvakarta dibangun diatas tanah seluas 7.093 m’
dan sclesal dibangun dalam waktu 20 bulan. Bangunan berlantai tiga ini
memiliki 148 kamar yang khusus dirancang untuk para tamu, baik bentuk
ruangan, kombimas: wama. maupun interior vang khas Yogyakarta.
Lokast Hotel Santika Yogyakarta terletak strategis di pusat kota,
150 m dari Tugu, di ruas wara J1. Jend. Sudirman. Hotel Santika
Yogvakarta terletak 7 km dari bandara Adi Sucipto (sekitar 1S menit
dengan kendaraan bermotor) 3 km dari pusat perbelanjaan Mahoboro, 3
km dar Kraton Yogvakarta dan 40 ke dari Candi Borobudur
Fastlitas yang dimiliki oleh Hotel Santika adalah scbagai berikut:
1. 148 (Scratus empat puluh delapan) kamar dan suite yang terdiri dari
a. 54 (Lima puluh empat) buah kamar Moderat
b. 6 (Enam puluh) buah kamar Supenor
¢. 19 (Sembilan belas) buah kamar Deluxe |
d. 7 (l'ujuh) buah kamar Deluxe 1
€. 4 (Empat) buah kamar Melat: Suite
f 3 (Tiga) buah kamar Flambovan Suite
g 1 {Satu) buah kamar Santika Suite
2. Kolam renang dan pool café

3. Sauna dan tempat fitness



8.

9.

I3

Tiga buah restoran yaitu:

a. Restoran Pandan San
Restoran 1m melayani dalam 24 jam penuh dengan jenis masakan
Indonesia dan Eropa. Di tempal ini pada jam-jam tertentu ada
pertunjukan mustk dan tarian adat.

b. Restoran Indoncsia Jatinom
Restoran ini hanya menyediakan masakan Indoncsia. dan buka
mulai jam 07.00-22.30 WIB

¢. Samba Bar dan Lounge
Buka mulai jam 10.00 - 24.00 W1B

Lima ruang pertemuan

Toko obat-obatan dan foko kerajinan perak

Salon

Pelayanan taxi

Laundry dan Dry cleaning

10. Sekretarial pelayanan

11. Tempat parkir yang dapat memuat lebih dan 100 mobil

‘Tanf kamar untuk tahun 2001/2002 yang berlaku di Hotel Santika

Yogyakarta adalah sebagal benkut: (Sumber: Hotel Santika Yogyakarta)

a. Moderate Single Room USS 110
Moderate Double Room USS 110
b. Supenior Single Room USS 120

Superior Double Room [JSS 120
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¢. Deluxe [ Room USS$ 140
Deluxe 11 Room LSS 140
d. Mclati Suite Room USS 250
Flamboyan Suite Room USS 300

Santika Suitc (2 bedrooms) USS 650
(3 bedrooms) US$ 800

Extra bed 1SS 20

2. Struktur Organisasi Hotel

Hotel Santika Yogyakarta memjalankan usahanya dengan
membentuk suatu struktur orgamsasi vang dipimpin olch scorang General
Manager.

Cieneral Manager merupakan koordinator yang memimpin
perencanaan, pengelojaan serta pengendahan bidang pengelolaan dan
penvajian makanan, bidang keuangan bidang sumber dava manusia,
repair dan maintenance dan bidang keamanan hotel.

Struktur organisasi Hotel Santika Yogyakaria adalah seperti

dibawah ini: (Sumber: Hotel Santika Yopyakaria).
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3. Personalia

Hotel Santika Yogyakarta yang dipimpin olch scorang General
Manager yaitu Bapak Domny Tisnantoro, di dalam menjalankan
operasional usahanya mempunyai 186 karyawan. Dengan jumiah
karyawan yang cukup banyak tersebut, maka karyawan Hotel Santika
didepartmentalisasikan menjadi tujuh department yaitu Front Office
Department, Housekeeping Department, Food and Beverage Department,
Marketing Department, Accounting Department, Human and Research
Development Department, dan Engincering Department dan 2 Section
vang berdiri sendiri, yaitu Executive Office dan Recreation.

Dani 186 orang karyawan terscbut dapat dibagi menurut stalus,

yaitu status karyawan tetap dan karyawan kontrak adalah schagai benkut:

Departemen |  Status karyawan | Jumlah |
Tetap | antrak
Front Office 27orang | 3omng | 30 orang |
Housekeeping 33 orang _; 4 orang o oriln—g—'
Food and Beverage | 41 orang 10 orang l 51 orang |
chounting =, ISorang | lorang | l6orang
Marketing 6 orang 3 orang | 9orang |
Engineening 17 orang 2omang | 19 orang
HRD 13 orang 2orang | 15 orang ‘
Ex. Office 4 orang - 4 orang
Recreation 4 orang l orang 5 orang
Jumlah | 160 orang 26 orang 1 186 orang ;

Sumber: Human Resource Department Periode Juni 2002
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4. Pemasaran

Kunci pokok keberhasilan suatu perusahaan adalah di bidang
pemasarannya. Maka bidang ini harus benar-benar dibeni perhatian sceara
khusus tanpa mclupakan bidang-bidang lain. Iotel Santika adalah
perusahann jasa perhotelan schingga kualitas pelayanan menentukan
tingkat penjualan. Penjualan menjadi tanggung jawab setiap karyawan,
karcnanya tiap karyawan harus melayvami tamu yang datang dengan
sebaik-baiknya sehingga mereka akan merasakan sentuhan  dan
kenyamanan vang lain yang tidak dapat ditemuwi di hotel-hotel lain.
Pemberian perhatian sccara individual (Personal Life Service) akan
semakin mantap melengkapi pelavanan yang diberikan oleh Hotel
Santika.

Untuk menunjang kegiatan pemasarannya Hotel Santika juga
melakukan kegiatan promosi baik melalui media massa maupun bentuk
promosi Jainnya. Satu bentuk promosi vang cukup cfcktif adalah melalut
pelayanan yang memuaskan bagi lamu-lamunya sebingea mereka akan
mempunyal tanggapan yang positit’ terhadap jasa Hotel Santika. Dengan
tanggapan vang positil dar tamu-tamu vang pernah memakar jasa Hotel
Santika, maka tamu akan membagi centa dan pengalaman menikmati jasa
Hotel Santika kepada orang lain baik teman ataupun saudaranya,
sehingea orang lain akan menjadi tahu tentang lotel Santika Yopyakarta.

Dalam penchitian ini tamu vang terambil sebagai responden

meliputi:
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No Asal tamu Jumlah No  Asal tamu  Jumlah
Mancancgara Domestik -
1. Jerman Bl 1. Jakara 7
2 Jepang 1 2. Semarang 3
3 Amerika 3. Surabaya 2
4  Perancis 2 4. Bandung 2
5 Switzerland 1 S Bogor 1
6  Negara-negara lain 5 6. Kota-kota lain 11
Jumlah 14 Jumlah 36

C. Kepuasan Konsumen
Kcpuasan konsumen merupakan topik vang sangat menank bagi
konsumen yang mempengaruhi konsumen dalam pembelian barang atau jasa
benkutnya. Kepuasan konsumen menjadi bagian dan cvaluasi pada tahap
purna beli dan menjadi orientasi bagi manajer dan konsumen terutama karena
didukung adanya konsumerisme dan persaingan.
1. Teori kepuasan Konsumen dan Pengukuran Kepuasan

Saat im pemasar terdorong untuk memuaskan konsumen karena
akan menguntungkan bag bisnis yang akan datang. Beberapa teon yang
dikemukakan oleh para ahli, yang menjelaskan mengenai konsumen
sangat baik untuk dipahami manajer.

Wilkie  [1990:619]  mengemukakan  bahwa Kcpuasan /
ketidakpuasan merupakan proses psikologis vang terjadi pada konsumen
pada tahap cvaluasi purna beli. Secara psikologis, bagn konsumen terasa
menyenangkan apabila mendapatkan mantaat yang dican dan produk

atau jasa yang dikonsumsinva. Kcpuasan konsumen akan memberikan
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dasar yang kuat bagi pembelian ulang, dan adanya word of mouth yang

menguntungkan terhadap konsumen potensial.

Konsumen juga merasakan hal yang tidak menyenangkan bila

terdapat kctidakpua.:;an dan membawa dampak negatif bagi bisnis yang

menjual produk atau jasa tersebut. Dalam konscp kepuasan terdapat lima

elemen:

a.

d.

fxpectation. Hal  yang  mempengaruhi kepuasan  konsumcn
scbenarnya telah diawali selama tahap pra pembelian, yaitu ketika
konsumen menyusun harapan atau kepercayaan terhadap apa yang
akan diterima konsumen dari produk atau jasa. Harapan ini akan terus
muncul sampai tahap pumna beli, lerutama ketika konsumen

mengakomodasi produk dan jasa.

. Performance. Selama kegiatan konsumsi, konsumen merasakan

kinerja dan manfaat dari produk dan jasa secara aktal dilihat dari

dimens) kepentingan konsumen.

- Comparison.  Sctelah  mengkonsumsi, baik harapan sebelum

pembcelian dan persepsi kincrja akiual diperbandingkan konsumen.

Conftrmation Disconfumation,  Perbandingan il menghasilkan
penegasan dari harupan konsumen (ketika harapan sama dengan
kinerja} atau tidak adanys penegasan harapan ketika kinerja harapan

lebih besar atau lebih kecil dari harapan.

- iuwscrepancy,  Jika  tngkat kmerja  tidak  sama, pengukuran

ketidaksesuaian menunjukkan perbedaan satu sama lain. Dikonfirmasi



yang negalil’ menunjukkan kinerja aktual ada dibawah tingkat yanp
diharapkan. Semakin besar ketidaksesuaian terjadi, semakin besar
ketidak puasan konsumen,

Model dari CS/D sebagai proscs perbandingan dapat dilihat pada
gambar 2.2.

Gambar 2.2. Model CS/D schagai proses perbandingan
N

Preparchase >Posl purchase
B

Sausfucon
. P (actual > exoectad)

Expectstion of

Perfi ‘

Ofmance
Companson
Actunl product/ I . 5
senvies perfoemance (uctuial (expectad)

Proses psikologi selama tahap purna beli dalam kenyataannya
begitu rumit. Untuk konsumen yang belum berpengalaman akan
mempunyai ketidakpastian harapan. Dalam hal ini penggunaan produk
alay jasa untuk pertama kalinya merupakan mformasi bagi konsumen.
Ketidakpuasan lebih kecil terjadi dibandingkan dengan konsumen yang
telah berpengalaman dalam mengkonsumsi produk atau jasa terscbut.

Dalam Expectancy [isconfirmation model menurut Richard
Oliver dalam Engel et al (1990: 545) berpendapat sama dengan Wikic,
yaitu konsumen akan membandingkan barapan dengan kinerja aklual
dan produk atau jass. Hasil penelitian yang telah dilakukan

menyebutkan adanya tiga tipe harapan vang berbeda, vaitu:
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a. Fquitable Ferformance, Penilaian normatif’ vang mercfleksikan
kinerja yang scharusnya diterima sescorang berdasarkan biaya dan
usaha untuk membeli dan menggunakannya,

b. [ldeal Performance, Yaitu tingkat kincrja yang optimal,

¢. Expected Performance, yaitu kemungkinan kincrja vang akan terjadi.

Banyak peneliti memandang penilaian kepuasan adalah evaluasi
subyektif dari perbedaan harapan dan output, namun ada pula vang
menyatakan bahwa konsumen menggunakan evaluasi kinerja produk dan

Jasa secara obycktif.

Penilaian kepuasan konsumen mempunyvai tiga bentuk vang
berbeda, yaitu :

a. Positive Disconfirmation, dimana kinerja lebih baik dan harapan.

b. Simple Confirmation, yaitu kinerja sama dengan harapan.

¢. Negative Disconfirmation, dimana kincrnja lebih buruk dan vang
diharapkan,

Westbrook dalam Engel, Blackwell, dan Mimard (1990 : 547)

Jupa meneliti kepuasan berdasarkan pentimbangan afektif dan kogmitif,

dan menggarishawahi kesalahan menilan konsumen hanya dari proses

informasi nonemosional.

Attrtbution Theory Perspective menyatakan ada tiga dasar vang
digunakan untuk mengklasifikasikan dan memahami mengapa produk
atau jasa tidak sesuar dengan harapan, yaitu :

a. Stabifiy. Apakah penyebabnya sementara atau permanen?
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b. Locus. Apakah penyebabnya berhubungan dengan konsumen atau
pemasar?

¢. Controliabiity. Apakah penyebab ini dapat dikontrol atau dibatasi
olch faktor luar yang tidak dapat dipengaryhi?

Hasil penelitian menyatakan stabilitas dan lokus dari kegagalan
produk atau jasa mempengaruhi harapan terjadinya kegagalan di masa
yang akan datang dan preferensi pengembalian uang atau penggantian.
Konsumen menganggap akan terjadi kegagalan lagi bila menvebabkan
dirasakan stabil, schingga lebih menyukai penggantian uang

Scdangkan Teori ekonom: mikro vang disempurnakan para ahli
menjadi  Teori Kepuasan Marginal olch William ¢t al dalam
Dharmmesta dan Handoko (1987 : 27) dan dikembangkan oleh Alfred
Marshall menjadi Teori Kepuasun Modern menycbutkan setiap
konsumen akan berussha mendapatken kepuasan maksimal, dan
konsumen akan mencruskan pembelian terhadap suatu produk untuk
Jangka waktu vang lama, bila dia telah mendapatkan kepuasan dari
produk yang sama yang telah dikonsumsinya. Dalam hal ini, kepuasan
vang didapatkan sebanding atau lebih besar dengan marginal utility vang
diturunkan dari pengeluaran yang sama untuk beberapa produk lain,
melalui suatu perhitungan vang cermat terhadap kensekuensi dari setiap
pembelian. Teort dari Marshall pada umumnya ditolak ahli marketing.
karena dipandang sebagai suatu khayalan absurd. Dalam kenyataan., tak

ada orang yang scbelum membeli barang tertentu lebib dulu menghitung
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telitt marginal wlity scsuatu barang dan membandingkan dengan
marginal utility yang lain.

Pengukuran kepuasan konsumen telah dilakukan oleh beberapa
pencliti, namun para pencliti belum mempunyai titik temu mengenai
konseplualisasi yang tepat sebagai standar pembanding dan
ketidaksesuaian, Dalam Tse (1988: 205) disebutkan beberapa pendapat
para ahli tentang standar pembanding dalam pengukuran kepuasan, yaitu
bahwa eguitable performance diambil dan tcori persamaan (Adam,
1963), vang mewakili standar normauf untuk kinega berdasarkan
hubungan implisit antara biaya‘investasi individu dengan penghargaan
yang diantisipasi. Hal i mcwakili tingkat kinerja yaitu scharusnya
ditenma konsumen dilihat dan biaya yang dikeluarkan (Leichty dan
Churchill 1979; Miller 1977, Woodruff, Cadotte dan Jenkins 1983 dalam
Ise 1988, 205) Penyusunan tersebut dipengaruhi olch harga yang
dibayarkan, usaha menginvestasikan dan pengalaman dari produk
scbelumnya

fdeal Product Performance, diturunkan dan model point ideal
dan pilihan dan preferensi konsumen, mewakili kinerja produk optimal
yang diharapkan konsumen secara idcal. Didasarkan pada pengalaman
sebelumnya, pembelajaran dari iklan, dan komunikasi dari mulut ke
mulut (Leichy dan Churchill 1979; Miller 1977 dalam Tse 1988 : 205},

Expected Product Performance, diturunkan dari teort harapan

(Toman) 1932). Pendekatan im banyak digunakan dalam penchitian



kepuasan sebagai standar pembanding sebelum konsumsi. Dipengaruhi
olch rata-rata kinerja produk dan pengaruh iklan (Olson dan Dover
1979},

Pengukuran kepuasan (Kotler, 1994: 42) dapat diukur dengan
beberapa cara, kepuasan dapat diukur dengan menanyakan secara
langsung kepuasan konsumen menggunakan skala: highly dissatisfied,
indifferent. satisfied, hghly satisfied (directly reported satisfaction).
Responden dapat diminta untuk memben peringkat scberapa besar
harapan terhadap atribut tertenty dan juga seberapa besar vang di
dalamnya (derived dissatisfaction). Metode yang lain dengan cara
meminia responden membuat daftar masalah vang dihadapi dan
membuat daftar yang disarankan untuk memberi perbaikan (problem
analysis). Akhimva, perusahaan dapat meminta responden untuk
membert peringkat pada berbagar clemen yvang ditawarkan berkait
dengan tingkat kepentingan setiap elemen dan seberapa baik kinerja
organisasi pada setiap elemen (importance: performance rating),

Dutca {1994: 84) menyalakan bahwa pertanyaan yang diajukan
dalam penchittan kepuasan dapat dikembangkan untuk mendapatkan
informasi  mengenai  kepentingan  (importance) dan  Kepuasan
(satisfaction) terhadap tiap atribut kinerja. Kesenjangan dapat terjadi
antara harapan dengan kinerja perusahaan. Prosedur analisis kesenjangan
dapat mengidentifikasi adanya kelemahan yvang terjadi. Analisis ini dapat

digunakan untuk mengembangkan rencana strategik dan taktis bag
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kebaikan kinerja. Tujuannya untuk memenuhi atau melebihi harapan
konsumen dengan mempertimbangkan terjadinya kesenjungan antara
kepentingan dan kepuasan. Atribul yang mempunyai kepentingan tingg
bagi konsumen, apabila tidak memenuhi harapan akan mcnycbabkan
ketidakpuasan vang lebih besar Loudon dan Bitta (1993 580)
menycbutkan kepuasan dipengaruhi beberapa determinan, mencakup
variabel demografik, variabcl kepribadian, harapan dan lain-lain
Semakin tinggi pendidikan cenderung semakin rendah kepuasannva.
Semakin tua usia sescorang, cenderung mempunyai harapan yang lebih
rendah, sehingga kepuasannya lebih besar.

Dalam penclitian ini digunakan kepentingan dan pernyataan -
kepuasan aribut dani Dutca. yaitu konsumen mempunyar peringkat
kepuasan terhadap atribut-atribut produk atau jasa dan mempunyai bobot
tersendin terhadap atribut-atribut yang bersangkutan schingga dapat
membentuk  kepuasan Kescluruhan terhadap produk atau jasa vang

diukur.

2. Pengertian Kepuasan
Hunt dalam Loudon dan Bitta | 1993 : 579] menyatakan kepuasan

adalah :

Satisfaction is a kind of steppingr away from an experience and
evaluating o . ..One could have a pleasurable expertence that
caused dissatisfaction hecause even though pleasurable, u
wasn 1 as pleasurable as it was supposed or expected to be. So
satisfaction/dissatisfaction sn't an emotion, it's evaluation of an
emotian,
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Menurut Engel, Blackwell, dan Miniard | 1990 : 545

Kepuasan adalah evaluasi setelah konsumsi dimana alternatif

vang telah dipilil memenuhi atau melebihi harapan,

Ketidakpuasan adalah hasid dari penegasan harapan yang

bersifat negatif.

Sedangkan Kotler [1994 : 40] mendefinisikan scbagai berikut:

Kepuasan merupakan evaluasi setelah konsumsi  dimana
konsumen menegaskan harapannya ataupun membandingkan manfaat
dengan pengorbanan yang dilakukan.

Konscp kepuasan menurut Wilkie [1990: 622] berkaitan dengan
tanggapan  emosional  terhadap cvaluasi vang dilakukan setelah

mengkonsumsi produk atau jasa.

Hubungan antara Kepuasan Konsumen dengan Kualitas Jasa

Cronin dan Taylor (1992: 56) menyebutkan Kkualitas jasa
digambarkan sebagat bentuk sikap, berhubungan tapi tidak sama dengan
kepuasan. Perbedaan keduanya adalah kualitas jasa merupakan bentuk
sikap hasil dari evaluasi kescluruhan dalam waktu vang lama, sedangkan
kepuasan merupakan pengukuran pada suatu transaksi lerientu. Terdapat
hubungan scbab akibat antara kualitas jasa dengan kepuasan konsumen.
Penelitan vang dilakukan Parasuraman, Zeithalm, dan Berry (1985,
1988) menyatakan kualitas jasa vang tinggi vang dirasakan konsumen
akan meningkatkan kepuasan konsumen, sedangkan Bllon dna Drew

dalam Cromin dan Taylor (1992. 56) menggunakan asumsi bahwa



kualitas jasa dapat disamakan dengan sikap dimana kepuasan merupakan
pendahulu kualitas jasa. Kepuasan mcrupakan persepsi kualitas jasa
sebelumnya dalam membentuk persepsi kualitas jasa saat ini.

Kualitas jasa yang dirssakan konsumen akan mempengaruhi
kepuasan konsumen pada saat selelah mclakukan pembelian.
Ketidakpuasan konsumen dapat terjadi karena adanya lima kesenjangan
dalam kualitas jasa (Parasuraman, Zeithalm, dan Berry (1985: 41-48).

Kesenjangan pertama adanya perbedaan antara  harapan
konsumen dengan persepsi manajer terhadap konsumen. Kescnjangan
antara harapan konsumen dengan perkiraan terhadap harapan konsumen
lebih besar terjadi pada perusahaan jasa dibandingkan dengan
perusahaan yang memproduksi barang, karcna jasa tidak terwujud dan
udak dapat difukiskan,

Kesenjangan kedua  adalah  kesenjangan  antara  persepsi
manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa. Manajemen mungkin tidak
menvusun suatu standar kualitas dengan jelas ataupun standar kualitas
sudah jelas, namun tidak realitas, Ada kemungkinan standsr kualitas
lersebut sudah jelas dan realitas, namun manajemen tidak scpenuhnya
berkomitmen untuk meningkatkan tingkat kuzlitas.

Kesenjangan  ketiga adalah  kesenjangan antara spesifikasi
kualitas jasa dengan penyampaian jasa. Banyvak faktor vang

mempengaruht  penyampaian jasa. Karyawan vang kurang terlatih



28

ataupun terdaly lelah bekerja. akan mengakibatkan moral kerja vang
rendah.

Kescnjangan keempat adalah kesenjangan antara penysmpaian
Jasa dengan komunikasi cksternal. Harapan konsumen dipengaruhi oleh
Janji yang dikomunikasikan penawar jasa. Bila brosur sebuah hotcl
menggambarkan ruangan yang eksklusif dan nyaman, namun konsumen
tidak mendapatkan apa yang diharapkan, maka konsumen akan
merasakan tidak puas.

Kesemjangan kelima adalah kesenjangan antara jasa yang
dirasakan dengan jasa yang diharapkan. Kesemangan ini terjadi karcna

kesenjangan-kesenjangan sebelumnya.

D. Kerangka Pemikiran

Guest Service __JT
P
u
Guest Room F—
—¥| Food & Beverage ———p

Room Service

(General Comment | —— .

‘ ZTLCRLOR L

[_sz:mZC'W

E. Hipotesis
1. Thdak ada perbedaan kepuasan konsumen vang signifikan berdasarkan

kunjungan pertama.



2. Tidak ada perbedaan kepuasan konsumen yang signiikan berdasarkan
pemesanan kamar.
3. Tidak ada perbedasn kepuasan konsumen vang signifikan berdasarkan

pelayanan dengan tepat
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METODOLOGI
A. 'Tempat dan Waktu Penelitian
Penclitian dilakukan di Hotel Santika Yogyakana, vang berlokasi di

J1. Jend. Sudirman no. 19, Waktu penelitian yaitu 1 April — 30 Juli 2M

B. Strategi Penelitian/Modal Approach

Evaluation  te—
Alternatives
|
Purchase

Product/service '~ Confirmation or Product/service
Expectation ihsconfiemation Performance

Satisfaction Dissausfaction

The Purchase Evaluation process { Loudon and Bina, 1991)

C. Sumber Data

1. Pengumpulan Data Primer

Pengertian data primer { Surakhmad, 1994 163) adalah "Data
yang langsung dan scgera diperoleh dan sumber data oleh penyclidik

untuk tujuan yang khusus iu”
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Pengumpulan data primer dilakukan dengan cara:
a. Survei
Melakukan pengambilan sampel dari suaty populasi (penginap)
dan menggunakan kuesioner schapai alat pengumpulan data vang
pokok. Kucsioner akan dibuat dalam dua bahasa atau lebik bila
diperlukan (Bahasa Indonesia dan Bahasa Inggris) dengan tujuan
mempermudah responden mengisi  kuesioner, karena terdapat
responden asing.
b. Metode Wawancara
Wawancara dilakukan dengan pihak Hotel Santika Yogyakart
untuk mendapatkan data-data tambahan seperti tujuan., misi scrta

aklivitas Hotel Santika Yogyakarta.

Pengumpulan Data Sekunder

Pc'ngcnian data sekunder (Surakhmad, 1994:163) adalah “ Data
vang telah lebih dabulu dikumpulkan dan dilaporkan oleh orang di luar
diri penyelidik sendiri, walaupun yang dikumpulkan ity sesungguhnyva

adalah data yang sah”.

Pengumpulan data sckunder literature berupa data jumlah turis
Yogyakarta, tingkal human hotel, struktur organisasi perusahaan dan

sejarah perusahaan.
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diharapkan dapat menggambarkan sifat populasi vang bersangkutan.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menginap
di Hotel Santika Yogyakarta, scjumlah 50 responden.
Pengertian populasi (Singarimbun, 1987; 152) adalah:
Jumiah keseluruhan dar: unit analisa yang ciri-cirinva akan diduga.
Ada cmpat faktor yang dipertimbangkan dalam menentukan besar
sampel (bagian dari populasi vang diteliti) vang harus diambil untuk
mendapatkan  data yang representatif (Singarimbun, 1987 150).
Faktor-faktor tersebut adalah:
a. Derajat kescragaman (Degree of Homogeneity) dari populasi. Makin
seragam populasi ity makin kecil sampel yang dapat diambil.
b. Presisi yang dikehendaki dan penelitian. Makin tinggi presisi yang
dikehendaki, makin besar jumlah sampel yang diambil.
¢. Rencana Analisa. Adakalanya besarnya sampel sudah mencukupi
scsual dengun presisi yang dikehendaki, tetapi kalau dikaitkan
dengan kebutuhan analisa, maka sampel tersebut kurang mencukupi.
d. Tenaga, biava dan wakw Bila menginginkan presist vang tingei,
maka jumiah sampel harus besar. Tetapt apabila dana, tenaga dan
waktu terbatas maka tidak mungkin untuk mengambil sampel vang
hesar, dan ini berarti presisinya akan menurun,
Walaupun besarnya sampel yang harus diambil dalam suatu
penelitian didasarkan atas keempal pertimbangan diatas, tetapl agar

dapat menghemat waktu, biaya dan tenuga, maka sampel yang diambil



33

scbesar 50 responden. Teknik sampel menggunakan teknik Purposive
Sampling yaitu penentuan sampel berdasarkan kriteria-kriteria tertentu
(konsumen yang menginap di Hotel Santika Yogyakarta dan berusia 18
tahun ke atas) dan Convenience Sampling vaitu kemudahan dalam

menghubungs dan menjangkaunya

Uji Instrumen
Dalam penelitian ini digunakan Skala Likert untuk pengukuran

atribut kepentingan dan atribut kepuasan konsumen Hotel Santika
Yogyakarta. Penilaian kepuasan mcmpunyai skala 1-4 yaitu Tidak
Penting, Kurang Penting, Penting, Sangat Penting dan penilaian
kepentingan mempunyai skala, |14 vang menunjukkan Tidak Puas,
Kurang Puas, Puas, Sangat Puas. Penggunaan skala genap dimaksudkan
untuk menghindari konsumen memilih jawaban terpusat dengan asumsi
konsumen  sebenamys mempunyai  kecenderimgan  dalam  menila
peningkat kepentingan dan peringatan kepuasan.
a Ui Validitas

Validitas menunjukkan scjauh mana suatu alat pengukur mengukur

apa yang ingin diukur. Uji validitas dilakukan dengan metode Korelas:

Product Moment (Singarimbun, 1987).

= NEXY )-(RXTY)
JINE X (LXVINTY - (¥
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Keterangan:

r = Korelasi

X = Skor pertanyuan
Y = Skor total

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan program SPS dengan
taraf signilikansi 5%. Apebila nilai p yang diperoleh kurang dari 0.05,
maka dinyatakan sahih, sedangkan angka korelasi (r,y) semakin tinggi
berarti butir pertanyaan semakin valid,
b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah scjauh mana hasil suaty pengukurun  dapat
dipcrcaya. Metode pendekatan  dilakukan dengan pendekatan
konsistensi internal yaitu memerlukan hanya satu bentuk fest yang
dikenakan sckali saja pada sekelompok subyek (single trig
administration). Dalam penelitian ini digunakan rumus Hovt tahun
1941 dalam (Azwar, 1992)

Rxx'= 1 - Se?/S¢*

Ss* = Varians antar subyck

D. Teknik Pengumpulan Data
1. Kuesioner
Menyebarkan  kuisioner kepada  konsumen  melalui housckeeping
departement yang dimasukkan ke kamar-kamar tamu berjumiah 50

responden,
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Menyebarkan  kuisioner kepada konsumen  melalui housckeeping
departement  yang dimasukkan ke kamar-kamar tamu berjumlah 50
responden.

2. Dokumentasi

Dengan menggunakan Guest Comment Form vang dikeluarkan olch IHote]
Santika Yogvakana

E. Teknik Analisis Data

Analisis data menggunakan metode kuantitatif vaitu CHI-SQUARE.
CHI-SQUARE adalah metode pengujian untuk mengetahui ada tidaknya
perbedaan  yang  signifikan terhadap beberapa variable vang diamati

(Chrisnall, 1986 311). Rumus Chi-Square adalah

N 2
7% M s L3
E.
I
Keterangan
0y = Frekuenst yang diperoleh dan sampel
Iy = Frekuensi vang diharapkan dari sampel
Hasil perhitungan CI-SQUARE dibandingkan dengan nilai Xz pada

tingkat keyakinan dan derajat kebebasan tertentu Digunakan untuk

menganalisis tingkat perbedaan kepuasan menguji hipotesis ketiza.



BAB IV

ANALISIS DATA PENELITIAN

Bab ini merupakan pembahasan analisis data sccara kuantitatif, Data
responden penclitian diperoleh dari kuesioner vang disebarkan selama bulan April
= Juli 2002 di Hotel Santika Yogyakarta

Pengumpulan data mulai kuesioner dilaksanakan dengan bantuan pihak
Hotel Santika Yogyakarta terutama House Keeping Department yang memberikan
kuesioner pada tiap kamar dan Fromt Office Departmeni yang penghubung
komunikasi dengan tamu hotel.

Kuesioner dibuat menggunakan 2 bahasa vaitu Bahasa Indonesia dan
Bahusa Inggns.

A. Uji Validitas

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian periu diuji kesambannya,
Ui kesahihan bertujuan untuk mengukur tingkat kemampuan suatu instrumen
terscbut terhaciap Sasaran pengukuran instrumen melalu uji validitas.

Penguji validitas dilakukan terhadap masing-masing butir pertanyaan
untuk variabel kepentingan dan varsabel kepunsan atribut dengan menghitung
korelasi product moment antara skor masing-masing butir pertanyaan dengan
skor total seluruh butir pertanyaan, Perhitungan uji vahditas dilakukan
dengan bantuan program SPS vang dikembangkan oleh Soctrisno Hadi. Hasil
uji validitas dapat dilihat dari basil rangkuman uji validitas pada lampiran hal

1-6.
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No | Butir pertanyaan
L. Pelayanan Oleh Doorman
2. Pelayanan Bellman
3. Pclayanan Receptionist/Cashier
4 Pelayanan Telephone Operator
5. Pelayanan Roomboy
6. Pelayanan Laundry / Valet Service
) Kebersihan Kamar
8. Kenyvamanan Kamar
9. Kondisi Pendingin Ruangan
10, Kondist Air Panas
1. Kondisi Televisi
12 Kondisi Lampu Penerangan
(3. Kondisi Peralatan Lain-lain
@ Penyediaan Perlengkapan
5. Pelayanan Pandansan Coffeshop
16. Pelayanan Jatinom Indonesian Restaurant
17. Pclayanan Samudra Bar
@ Pelayanan Tirta Santika Bar
| 19, Sopan Santun Bertelelepon di Room Service
20 | Kesigapan Pelayanan di Room Service
21, Mutu Hidangan di Room Service
22, Temperatur Hidangan
23. Kclayakan Harga Makanan di Room Service
@4 Keanckaragaman Hidangan
28 Kelayakan Tanf Kamar
26, Harga Makanan dan Minuman
27. Mutu Pelayanan Para Petugas
._@8/1 Tarif Penggunaan Fasilitas Hotel
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Hasil perhitungan uji validitas dapat dilibat pada tabel 4.2.
Tabel 4.2. Hasil Uji Validitas Atribut Kepentingan

No Ry P | Status
1. 0,856 0,000 Sahih
2. 0,853 0,000 Sahih
3. 0,818 0,000 Sahih
4, 0,845 0,000 Sahih
5. 0,775 0,000 Sahih
6. 0,725 0,000 Sahih
7, 0,556 0,004 | Sahih
8. 0,534 0007 Sahih
9. 0,559 0,001 Sahih
10. 0,552 0,004 Sahih
1. 0,616 0,001 Sahih
12, 0,576 [ 0002 Szhih
13. 0,555 0,003 Sahih
14. 0,599 0001 | Sahih
15. 0,724 0,001 Sahih
16, 0,802 0,000 Sahih
[ 17, 0,622 0,005 Sahih
18, 0,646 0,004 Sahih
19. | 0,738 . 0,000 Sahih
20. | 0,695 0000 Sahih
21. 0,694 0,000 Sahih |
22, 0,720 0,000 Sahih
23, 0,706 0000 | Sahih
24. 0,716 0,000 Sahih
25: 0,945 0,000 Sahih
26. 0,886 0,000 Sahih
27. 0,900 0000 |  Sahih
28, 0911 0001 | Sahih

Tabel 4.2. merupakan hasil uji validitas yang dilakukan pada taraf
signifikansi () 0.05 menunjukkan semua butir pertanyaan kepentingan

adalah sahih
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B. Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas menunjukkan apakah alat tersebut dapat
diandalkan dan butir-butir vang dianalisis keandalannya adalah butir-butir
vang dinyatakan sahih.
Pengujian dilakukan dengan uji keandalan hoyr menggunakan modul

Analisis Butir seri Program Statistik (SPS) yang dikembangkan Soetrisno

Hadi.
Hasil uji reliabilitas dari butir pertanyaan atribut (lampiran 2) dapat
dilihat pada tabel 4.3.
Tabel 4.3. Uji Keandalan Hoyt
Variahel Nilai 1 P Status
Guest Service 0,896 0,000 Andal
Guest room 0,708 0,000 Andal
Food & Beverage 0,656 0,000 Andal
Room scrvice 0,803 0,000 | Andal
General comment 0,950 0.000 Andal

Hasil analisis keadaan Hoyt dalam tabel 4.3. di alas menvarakan
bahwa semua butir variabel adalah andal. Semakin tinggi angka reliabilitas,

maka semakin bisa diandalkan alat pengukuran tersebut.



C. Analisis Perbedasan Kepussan Konsumen terhadap Fasilitas Hotel

" Santika

1.

2.

Analisis Perbedaan Kepuasan Konsumen terhadap Atribut Hotel
menurut Kunjungan Pertama

Analisis ini berguna untuk mengetahui  apakah terdapat
perbedaan kepuasan konsumen yang dipengaruhi oleh kunjungan
pertama. Tabel 4.4. adalah tabel kesimpulan hasil uji Chi-Square yang
berdasarkan hasil output pada lampiran Chi-Square hal 1-5.

Tabel 4.4. Kesimpulan Hasil Uji Pada “Kunjungan Pertama”

ltem Df | X%ab | X'hit | Kesimpulan |

Guest Service 3 | 782 | 423 | Diterima |

| Guest Room | 384 | 0062 Diterima |
. Food&Beverage | 2 | 599 | 2922 | Diterima
Room Service 3 7.82 1418 Diten‘ma_
General Comment 3 7.82 2.526 Diterima

AKctcmngan: Berdasarkan kunjungan pertama. maka kepuasan konsumen
terhadap Guest Service, Guest Room, Food & Beverage,
Roon Service dan General Comment, di mana X ~ hit < X *

tab, yang berarti tidak ada perbedaan kepuasan konsumen.

Analisis Ferbedaan kepuasan Konsumen terhadap Atribut Hotel
Mcourut Pemesanan Kamar

Analisis ini berguna untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan
kepuasan konsumen vang dipengaruhi oleh pemesanan kamar. Tabel 4.5.
adalah tabel kesimpulan hasil ujl chi-squarc yang berdasarkan hasil

output pada lampiran Chi-Square halaman 6 — 15.
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Tabel 4.5, Kesimpulan Hasil Uji Pada “Pemesanan Kamar”

B. Pemcsanan

| ITEM Df | X%ab X'hit Kesimpulan |
Guest Service - 12 21,03 7,778 Diterima
Guest Room 4 9.49 1,474 Diterima
Food & Beverage 8 | 1551 | 12,548 Diterima__|
Room Service 12 | 2103 16,204 Dilenma
Gieneral Comment 12 21,03 8 84 Diterima

Keterangan: Berdasarkan pemesanan kamar, maka kepuasan konsumen
terhadap Guest Service, Guest Room, Food & Beverage,
Roon Service dan General Comment, di mana X * hit < X 2
tab. yang berarti tidak ada perbedaan kepuasan konsumen.

Analisis Perbedaan Kepuasan Konsumen terhadap Atribut Hotel

menurut Pelayanan Yang Tepat

Analists ini berguna untuk  mengetahui  apakah terdapat
perbedaan kepuasan konsumen yang dipengaruhi oleh pelavanan vang
tepat. Tabel 4.6. adalah tabel kesimpulan hasil uji chi-square yang
berdasarkan hasil output pada lampiran Chi-Square halaman 16-21.

Tabel 4.6. Kesimpulan Hasil Uji Pada “Pelayanan vang Tepat™

C. Pelayanan yang Tepat

[ ITEM Df | Xtab X*hit Kesimpulan
Guest Service a 12,54 1,538 Diterima
Guest Room 2 | 599 0,581 Diterima

| Food & Beverage 4 949 8.103 Diterima
Room Scrvice 6 | 12,59 7,142 Diterima

~ General Comment 6 | 1259 | 7875 Diterima

Keterangan: Berdasarkan pelayanan yang lepat, maka kepuasan

konsumen terhadap Guest Service, Guest Room, Food &
Beverage, Roon Service dan General Comment, di mana X *
hil <= X * tab, yang berarti tidak ads perbedaan kepuasan

honspmgn
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data kepuasan konsumen terhadap atribut Hotel
Santika Yogyakarta yang (clah diuraikan dalam Bab IV, dapat diambil
beberapa kesimpulan sebagai berikut:
/1. Tidak ada perbedaan kopuasan konsumen terhadap atribut menurut
| Kunjungan pertama,

\ 2. Tidak ada perbedaan kepuasan konsumen terhadap atribut menurut

pemesanan kamar.
3. Tdak ada perbedsan kepuasan konsumen terhadap atnbut menurut

e

pelayanan dengan tepat,

B. Saran
Saran-saran yang dapal diberikan kepada Hotel Santika Yogyakarta
sebagai implikast stratcgi pemasaran dari analisis yang diurmkan adalah
scbagal berikut:
1. Pihak personal managemen Hotel Santika Yogyakarta dibarapkan lebih
banyak lagi menjalin hubungan secara cksternal, karcna secara internal

tiduk ada masalah mengenai kepuasan konsumen terhadap atnbut hotel.
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2. Untuk peneliti lain yang meneliti dengan permasalahan vang sama,
hendaknya dapat menambah jumlah sample dan juga mengukur kepuasan
konsumen berdasarkan atribut kepentingan dan kepuasan.
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