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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di
Kertanegara Premium Guest House Malang.

Oleh:
Sie Junianto Limanto
ABSTRAKSI

Kualitas Pelayanan merupakan aspek penting dalam bisnis penjualan jasa
dan dianggap sebagai dasar kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang
mempengaruhi kepuasan konsumen terdiri dari 5 dimensi yaitu: bukti fisik, daya
tanggap, keandalan, jaminan, dan empati. Perusahaan dapat semakin berkembang
dan apabila dapat memperhatikan lima dimensi dari kualitas pelayanan tersebut.
Kertanegara Premium Guest House yang terletak di jalan Semeru no.59 malang
ini merupakan salah satu perusahaan jasa penginapan yang menyadari dan telah
menerapkan dengan cukup baik pelayanan yang berkualitas yang dimilikinya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi
dalam kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, daya tanggap, keandalan, jaminan , dan
empati terhadap kepuasan konsumen di Kertanegara Premium Guest House dan
mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang dominan dalam mempengaruhi
kepuasan konsumen di Kertanegara Premium Guest House. Populasi dalam
penelitian ini adalah para tamu yang menginap di Kertanegara Premium Guest
House. Sampel penelitian yang diambil sebanyak 60 responden dengan
menggunakan teknik accidental sampling.

Hasil penelitian menjelaskan bahwa secara simultan (bersama-sama)
dimensi kualitas pelayanan (X) yang terdiri atas bukti fisik (X1), daya tanggap
(X2), keandalan (X3), jaminan (X4), dan empati (X5) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Kertanegara Premium Guest
House Malang dengan signifikansi sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05 dan
membentuk persamaan regresi Y = 1.375 + 0.200 X1 + 0.310 X2 + 0.368 X3 +
0.060 X4 + 0.153 X5. Secara parsial dapat diketahui bahwa keandalan (X3)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) di Kertanegara
Premium Guest House Malang. dimana nilai signifikansi t untuk semua variabel
memiliki nilai kurang dari 0,05

Keyword: Kualitas Pelayanan, Kepuasan konsumen.
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