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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan 

Jasa Penginapan (Home Stay) Kedung Ombo Malang 

Oleh : 

Cornelis D. Dokoe Bani 

ABSTRAK 

      Kualitas Pelayanan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis 

jasa dan dianggap penting sebagai dasar kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan 

yang dibutuhkan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen terdiri atas 

beberapa dimensi yaitu bukti fisik/tangible, kehandalan/reliability, daya 

tanggap/responsiveness, jaminan/assurance, dan empati/emphaty. Perusahaan 

akan mendapatkan keuntungan besar apabila dapat mempertimbangkan dengan 

baik ke lima dimensi tersebut. Penginapan Kedung Ombo yang terletak di jl. 

Bendungan Kedung Ombo no. 3 ini merupakan salah satu perusahaan jasa 

penginapan yang telah menyadari pentingnya kualitas pelayanan dan telah cukup 

baik menjalankan pelayanan yang berkualitas yang dimilikinya.        

      Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi 

dalam kualitas pelayanan yaitu bukti fisik/tangible, kehandalan/reliability, daya 

tanggap/responsiveness, jaminan/assurance, dan empati/emphaty berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Penginapan Kedung Ombo dan menganalisis faktor 

yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen Penginapan 

Kedung Ombo. Populasi dalam penelitian ini adalah para tamu yang menginap di 

Penginapan Kedung Ombo. Sampel yang diambil sebanyak 60 responden dengan 

menggunakan teknik accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa yang kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 

dijadikan sampel jika dipandang cocok. 

      Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa secara simultan (bersama-sama) 

dimensi Kualitas Pelayanan (X) yang terdiri atas bukti fisik (X1), kehandalan 

(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Penginapan Kedung Ombo 

Malang dengan signifikansi sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05 dan 

membentuk persamaan regresi Y = 0,140 – 0,011 X1 + 0,181 X2 + 0,032 X3 + 

0,590 X4 + 0,203 X5. Demikian pula secara parsial diketahui bahwa jaminan (X4) 

dan empati (X5) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada Penginapan Kedung Ombo Malang. Urutan secara individu dari masing-

masing variabel yang paling berpengaruh adalah variabel assurance dengan 

koefisien regresi sebesar 0,590, lalu empathy dengan koefisien regresi sebesar 

0,203, kemudian diikuti dengan reliability dengan koefisien regresi sebesar 0,181, 

dan responsiveness dengan koefisien regresi sebesar 0,032 sedangkan variabel 

yang berpengaruh paling rendah adalah tangible dengan koefisien regresi sebesar 

-0,011. 

       

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan  dan Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

      Pada era gobalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam pasar semakin 

banyak dan beragam sebagai akibat keterbukaan pasar. Persaingan antar produsen 

untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta memberikan kepuasan kepada 

pelanggan semakin ketat. Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk 

menciptakan rasa puas pada pelanggan. Salah satu tindakan untuk memuaskan 

konsumen adalah dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan 

sebaik-baiknya. Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang dapat 

memberikan kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yag terdiri dari nilai 

produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra, dan biaya total 

pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga dan biaya 

pikiran (Kotler dan Susanto, 2000:50).  

      Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah perusahaan yang dapat 

menyediakan produk atau jasa yang berkualitas dan sesuai kebutuhan konsumen. 

Perusahaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan terutama pada kualitas 

pelayanannya, agar seluruh barang atau jasa yang ditawarkan mendapat tempat 

yang baik di mata masyarakat selaku konsumen dan calon konsumen. Konsumen 

dalam memilih barang dan jasa didasari motivasi yang nantinya mempengaruhi 

jenis dan cita rasa barang dan jasa yang dibelinya 

      Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap 

tingkat pelayanan yang diterima (perceived services) dengan tingkat pelayanan 

yang diharapkan (expected services). Oleh karena itu perusahaan harus memulai 
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memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas 

pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) 

merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan 

persaingan (Tjiptono, 2004:145). Dalam menghadapi hal tersebut, ada beberapa 

dimensi kepuasan yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen untuk 

menggunakan jasa Penginapan Kedung Ombo antara lain bukti fisik/tangible, 

meliputi penampilan gedung hotel, interior bagunan hotel dan penampilan 

karyawan hotel, dimensi kehandalan/reliability, meliputi kemampuan hotel 

memberikan pelayanan yang terbaik, dimensi daya tanggap/responsiveness yang 

meliputi kesediaan karyawan hotel untuk membantu konsumen dan memberikan 

pelayanan yang cepat, dimensi jaminan/assurance yang meliputi sopan santun 

para karyawan dan kemampuan mereka untuk membangkitkan rasa kepercayaan 

para konsumen, serta dimensi empati/empathy, yang meliputi rasa peduli dan 

perhatian secara pribadi yang diberikan pada konsumen. 

      Penginapan/Home Stay Kedung Ombo Malang merupakan salah satu 

perusahaan jasa yang menyediakan fasilitas dan pelayanan konsumen penginapan, 

makan dan minum serta jasa-jasa lainnya untuk umum yang tinggal untuk 

sementara waktu dan dikelola secara komersial. 

      Pesaing yang dihadapi oleh Penginapan Kedung Ombo bukan hanya terdiri 

dari penginapan yang mempunyai fasilitas dan pelayanan yang sama, tetapi juga 

dari hotel yang mempunyai fasilitas bar maupun restoran mewah untuk tujuan 

wisata.  
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      Pada garis besarnya, perusahaan harus berusaha untuk mengetahui apa yang 

menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen, termasuk memahami perilaku 

konsumen dan hal-hal yang dapat memberi kepuasan kepada konsumen.  

      Hal ini menjadi suatu pekerjaan bagi manajemen agar terus berupaya 

mengkombinasikan keunggulan – keunggulan mereka untuk terus dapat menarik 

minat konsumen, sekaligus mempertahankan konsumennya. Kemudian dapat 

dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan karena ini 

merupakan salah satu faktor yang dapat menciptakan kepuasan pada diri 

konsumen. 

      Penginapan Kedung Ombo menjadi salah satu perusahaan jasa yang 

menawarkan jasa menginap dan mampu bertahan di tengah ketatnya persaingan 

antar perusahaan yang sejenis seperti hotel dan penginapan lainnya. Berdasarkan 

uraian di atas, maka penelitian ini mengambil judul ”Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Penginapan (Home Stay) 

Kedung Ombo Malang”. 

 

B. Rumusan Masalah 

      Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang terdiri 

dari variabel : bukti fisik/tangible (X1), kehandalan/reliability (X2), daya 

tanggap/responsiveness (X3), jaminan/assurance (X4) dan 

empati/emphaty (X5) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada 

Penginapan/Home Stay Kedung Ombo Malang? 
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2. Dimensi kualitas pelayanan manakah yang berpengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan konsumen pada Penginapan/Home Stay Kedung Ombo 

Malang? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

      Berdasarkan permasalahan di atas, maka tujuan dari penelitian ini yaitu:  

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan 

yang terdiri dari variabel: bukti fisik/tangible (X1), 

kehandalan/reliability (X2), daya tanggap/responsiveness (X3), 

jaminan/assurance (X4) dan empati/emphaty (X5) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) pada Penginapan/Home Stay Kedung Ombo 

Malang. 

b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh 

paling dominan terhadap kepuasan konsumen pada 

Penginapan/Home Stay Kedung Ombo Malang. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Perusahaan 

           Dapat memberikan gambaran informasi yang berguna bagi 

perusahaan dalam melakukan kebijakan dan strategi pemasaran 

yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 

b. Bagi Peneliti 

      Untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh di bangku 

kuliah dengan realita yang terjadi di lapangan, mengenai masalah-
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masalah yang ada dalam pemasaran khususnya tentang variabel 

pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Bagi Universitas 

      Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan bahan 

referensi skripsi bagi Universitas dalam ilmu Manajemen 

Pemasaran. 

d. Bagi Pihak Lain 

      Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi 

atau acuan bagi peneliti berikutnya dan menindaklanjuti dengan 

penelitian yang baru. 
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