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ABSTRAKSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP KEPUTUSAN
KONSUMEN UNTUK MENGINAP PADA HOTEL INCLA SAUMLAKI

Oleh :

MARIA PETRONELA LAIAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas pelayanan
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh terhadap
keputusan konsumen Hotel Incla dan menganalisis faktor yang paling dominan dalam
mempengaruhi keputusan konsumen Hotel Incla
Populasi dalam penelitian ini adalah para tamu yang menginap di Hotel Incla Sampel yang
diambil sebanyak 50 responden dengan menggunakan teknik Accidental sampling, yaitu
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa yang kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat dijadikan sampel jika di pandang cocok.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut :
Y. -7,144 + 0,401 X; + 0,486 X, + 0,526 X3 + 0,475 X, + 0,436 X5 Berdasarkan analisis data
statistik, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat
reliabel.Pada pengujian asumsiklasik, model regresi bebas multikolinearitas, tidak terjadi
heteroskedastisitas, dan berdistribusi normal.

Urutan secara individu dari masing-masing variabel yang paling berpengaruh adalah
variable assurance dengan koefisien regresi sebesar, lalu empathy dengan koefisien regresi
sebesar, kemudian diikuti dengan reliability dengan koefisien regresi sebesar, dan
responsiveness dengan koefisien regresi sebesar sedangkan variabel yang berpengaruh paling
rendah adalah tangible dengan koefisien regresi sebesar Hotel Incla perlu mempertahankan
elemen-elemen yang sudah dinilai baik oleh pelanggan serta perlu memperbaiki hal-hal yang
masih kurang.
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MOTTO

Sesali masa lalu karena ada kekecewaan dan kesalahan-kesalahan,tetapi jadikan
penyesalan itu sebagai senjata untuk masa depan,agar tidak terjadi kesalahan lagi
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam kehidupan masyarakat peran sarana wisata dalam perekonomian merupakan
salah satu kebutuhan yang sangat penting. Disamping fungsi sebagai media rekreasi dan
media hiburan kini hotel juga mempunyai fungsi sebagai sarana penunjang untuk mendorong
kegiatan perekonomianan, kelembagaan, dan lain sebagainya baik yang dilakukan oleh

perorangan maupun kelompok.

Kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang
jasa perhotelan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen
merasa puas dengan produk atau jasa yang terimanya, konsumen akan membandingkan
pelayanan yang di berikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, maka iitu akan

mendorongnya untuk kembali menggunakan jasa yang sama.

Konsumen akan merasa puas dengan adanya jaminan/kepuasan bahwa layanan yang
mereka terima benar-benar dan dilakukan oleh sumber daya manusia yang berkompeten di
bidangnya. kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi setelah pembelian atau hasil dari
perbandingan antara harapan sebelum pembelian dengan kinerja sesungguhnya. Kepuasan
pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2006)
menyampaikan kepuasan pelanggan merupakan kunci dalam menciptakan kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan

tapi juga dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas
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pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya
operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas
iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis. Dalam menentukan kepuasan pelanggan,
terdapalima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan adalah: Kualiatas

produk,Kualitas pelayanan,Emosional, harga dan biaya.

Hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau badan usaha
akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman
serta fasilitas jasa lainnya dimana semua pelayanan itu diperuntukan bagi masyarakat umum,
baik mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan
fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu Pengertian hotel berdasarkan beberapa definisi
menurut para ahli : Menurut Sulastiyono (2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang
dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas
kamar untuk tidur kepada orang- orang yang melakukan perjalanan dan mampu membayar
dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian
khusus.

Rangkuti (2003 : 28) menyatakan bahwa kualitas jasa didefinisikan sebagai

>’penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan’’.

Wyckof dalam Tjiptono (2006 : 59) menyatakan bahwa >’ kualitas jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan’’.

Salah satu modal kualitas layanan yang banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran
adalah modal ServQual (servive quality) seperti yang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithami dan Berry seperti yang dikutip oleh Zeithami dan Bither (2000 : 82) dalam
serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa, reparasi, peralatan rumah tangga

kartu kredit, sambungan telepon jarak jauh, otomotif, intel, dan pialang, sekuritas. ServQual
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(service quality) dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yang persepsi
pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang
nyata sesungguhnya diharapkan/diinginkan (expected service).

Dengan adanya harapan tertentu dari pelanggan maka perusahaan sebagai penyedia
jasa harus berupaya memahami harapan pelanggan kemudian memenuhinya dengan Kkinerja
jasa (service performance) yang sesuai atau mungkin melebihi harapan pelanggan sehingga
pelanggan menjadi puas dan menimbulkan sikap loyal. Karakteristik jasa yang intangible
menyebabkan jasa relatif sulit untuk diukur kualitasnya. Oleh karena itu, untuk menilai
kualitas jasa dibutuhkan beberapa dimensi untuk mengukurnya. Terdapat lima dimensi utama
kualitas jasa yaitu : dimensi daya tanggap, dimensi keandalan, dimensi jaminan, dimensi
empati, dimensi bukti fisik.

Kualitas pelayanan juga menjadi faktor penting untuk menarik konsumen. kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono,2001). Sehingga defenisi
kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono
2007). Kualitas pelayanan sangat penting untuk menarik konsumen karena kualitas

pelayanan membedakan suatu perusahaan dengan perusahaan lainnya.

Hotel Incla merupakan jenis usaha yang menawarkan jasa penginapan. Terletak di
JI.Mathilda Batlayeri, Kabupaten Maluku Tenggara Barat yang merupakan salah satu ruas
jalan utama kota Saumlaki dan sangat strategis. Hotel Incla juga memiliki ruang cafe dan
resto yang mempunyai kapasitas 50 hingga 100 orang sehingga dapat digunakan sebagai
meeting room. Hotel Incla mulai beroperasi pada 09 September 2011, menyediakan empat
jenis kamar yaitu Kamar Standart, Superior, Deluxe dan Swite dengan total kamar berjumlah

24 kamar dengan fasilitas yang lebih lengkap.
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Sebagian besar tamu di Hotel Incla ini adalah tamu dari luar daerah baik dari Ambon /
Propinsi, ataupun dari Jakarta yang mana benar-benar membutuhkan suasana yang relax,
nyaman sesuai Vvisi hotel ini adalah “Memberikan pelayanan kepada tamu/pengunjung
dengan baik dan bisa memuaskan tamu dan menjadi salah satu hal terbaik yang ada di
Saumlaki untuk semua kalangan bisa dijangkau”. Demkian juga dalam sistem pelayanan
yang dibangun oleh pihak Pengelola yaitu menerapkan sistem pelayanan yang santun dan
ramah serta dalam konsep kekeluargaan, dengan selalu memberikan rasa aman, nyaman, dan
yang terpenting adalah selalu menjaga kondisi hotel bersih luar dalam. Atas dasar pemikiran
tersebut, penulis melakukan penelitian tentang pengaruh dimensi kualitas jasa yang terdiri
atas tampilan fisik (tangible), keterpercayaan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), kepedulian (empathy) terhadap Keputusan konsumen pada Hotel Incla
di Saumlaki. Penelitian kualitas pelayanan jasa perhotelan ini mengambil judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Keputusan Konsumen Untuk Menginap Pada Hotel

Incla Saumlaki”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah, maka permasalahan dalam

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana signifikasi pengaruh dimensi kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari :
tampilan fisik / tangible (X1), keterpercayaan / reliability (X2), daya tanggap /
responsiveness (X3), jaminan / assurance (X4), kepedulian / empathy (X5). terhadap
keputusan konsumen menginap pada Hotel Incla Saumlaki?

2. Variabel manakah dari kualitas pelayanan jasa yang berpengaruh paling dominan

terhadap keputusan konsumen menginap pada Hotel Incla Saumlaki?
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C. Tujuan Penelitian dan Manfaat penelitian

1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

a. untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan jasa yang
terdiri dari variabel: tampilan fisik / tangible (X1), keterpercayaan / reliability
(X2), daya tanggap / responsiveness (X3), jaminan / assurance (X4), kepedulian /
empathy (X5). terhadap keputusan konsumen menginap pada Hotel Incla
Saumalaki?

b. untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan jasa yang berpengaruh paling
dominan terhadap keputusan konsumen menginap pada Hotel Incla Saumlaki.

2.  Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak antara lain:

a. Bagi Peneliti
menambah pengetahuan tentang bagaimana pegaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan konsumen.

b. Bagi Pihak Perusahaan
memberikan referensi bagi hotel tersebut tentang suatu kualitas pelayanan yang
bisa memengaruhi minat beli konsumen.

c. Bagi Universitas
Sebagai bahan referensi untuk kegiatan penelitian berikutnya terutama dibidang
pemasaran yaitu kualitas pelayanan. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai informasi serta referensi bagi penelitian lain yang memiliki kaitan

dalam bidang yang sama sehingga dapat memberikan kontribusi positif bagi
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kemajuan dan pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya ilmu manajemen

pemasaran jasa.



