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ABSTRAK

NIM : 2009410914, Judu! : PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DI HOTEL NIRWANA,

Jumlah Hal : 192 bal : 2014

Kata Kunci : Kualitas Jasa dan Kepuasan konsumen di Hotel N:rwana

Perolehan data dalam penelitian ini dengan menggunakan kuesioner,
Kuesioner yang diberikan oleh penulis kepada responden yang terdiri dari dua
bagian, vaitu tingkat kepentingan (harapan), dan tingkat kinerja (persepsi) dari
variabel independent kualitas jasa dan masing-masing dibagi dalam lima dimensi,
yaitn: Berwujud (Tangible), Kesigapan (Responsiveness); Kehandalan
(Reliability), Empati (Empathy), Keyakinan/Jaminan (Assurance) berpengaruh
terhadap variabel dependen kepuasan yaitu: konsumen kualitas pelayanan,factor
emosional,harga,biaya, biaya kemudahan dan kualitas produk yang terdiri dari :
kinerja,serviceability,estetika, dan kesesuaian. Setelah diketabui kualitas jasa dan
kepuasan konsumen,maka akan dihitung menggunakan regresi linear
berganda,korelasi berganda,uji T dan uji F. -

Dari hasil perhitungan analisis regresi linear berganda didapatkan
persamaan regresi linear berganda sebagai berikut:
Y = 0,780 + 0,365 kehadalan harapan + 0,618 kesigapan harapan—l— 0,915
jaminan harapan + 0,461 empati harapan + 0,331 wujud nyata harapan—i— 0,373
kehadalan kinerja + 0,206 kesigapan kinerja + 0,304 gamman kinerja -+
0,41 1empati kinerja + 0,603 wujud nyata kinerja. .

Dari hasil angka korelasi sebesar 0,744 yaitu angka koefisien korelasi.

Angka tersebut menunjukkan korelasi yang kuat.Dari hasil uji T diperoleh
thitung= 3430 > tigper= 1,601, Variabel kualitas jasa kehandalan harapan,
thitung= 3,618 > trgper=1, 661,Variabel kualitas  jasa kehandalan kinerja,
thitung = 2318 > tigper= 1,661 Variabel kualitas jasa keSIg_apan harapan,

thitung = 2917 > traper= 1,661 Variabel pelayanan jasa kesigapan kinerja,
thitung = 2/688 > tigper= 1,601 Variabel pelayanan jasa jaminan harapan,

thitung= 3,669  >lraper= 1,001 Variabel pelayanan jasa jaminan
kinerja, thirung = 3959 > teaper= 1,661 Variabel pelayanan  jasa empati
harapan, tpirung= 3223 > traper= 1,001 Variabel pelayanan  jasa empati
kinerja, thirung= 2,095 > Lrgper= 1,661, Variabel Pelayanan jasa  wujud
nyata harapan dan thirng = 2,665 > tigper = 1,661 Variabel pelayanan jasa
wujud nyata kinerja.Menujukkan bahwa tingkat kepentmvan (harapan), dan
tmgkat kinerja (persepsi) dari variabel independent kualitas jasa dan masing-
masing dibagi dalam lima dimensi, yaitu: Berwujud (Tangible), Kesigapan

{Responsiveness), Kehandalan (Reliability), Empati = (Empathy),
Keyakinan/Jaminan (Assurance) terbukti signifikan mempengaruh: variabel

kepuasan konsumen .




Dari  hasil  UjiF friung  35,003>f;qpe3,097.variabel  variabel
independent kualitas jasa dan masing-masing dibagi dalam lima dimensi, yaitu:
Berwujud (Tangible), Kesigapan (Responsiveness), Kehandalan (Reliability),
Empati (Empathy), Keyakinan/Jaminan (dssurance) terbukti signifikan
mempengaruhi variabel kepuasan konsumen. ?

Dari hasil Koefisien determinasi /R? sebesar 80,1 % menunjukan
bahwa besarnya pengaruh kehandalan harapan dan kinerja, kesigapan harapan
dan kinerja, jaminan harapan dan kinerja, empati harapan dan kinerja,
wujud nyata harapan dan kinerja terhadap kepuasan konsumen di Hotel
Nirwana Jakarta Timur adapun sisanya vyaitu 19,9% dipengaruhi oleh
faktor lain. :

Jakarta, Juli 2014

Meta Olivia
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Konsumen adalah kunci keberhasilan dari seluruh keéiatm perusahaan.
Berkembang atau tidaknya perusahaan sepenuhnya terganténg dari konsumen
Secara sederhana, bahwa suatu perusahaan harus memuasi;can kebutuhan dan
keinginan konsumen agar mendapatkan suatu keuntungan. étrategi kepuasan
konsumen harus dimulai dengan mewujudkan harapan kmé;sumen. Kepuasan
konsumen akan terwujud apabila perusahaan mampu meﬁyediakan produk,
pelayanan, harga dan aspek lainnya sesuai dengan harapa%n atau melebihi
harapan konsumen. :

Dalam era pasar yang berorentasi pada konsumen seﬁerti sekarang ini,
para perusahaan dituntut untuk mempertahankan kesetiéan konsumen.
Mereka harus selalu mencari cara merespon permintaan éasar secara total,
atau denga—n kata lain mereka dituntut untuk selalu mencari dan mendapatkan
konsumen baru sekaligus mempertahankan konsumen Iarha.

Sikap dan pelayanan sebuah perusahaan dalam meiélyani pelanggan
secara memuaskan berperan besar dalam menciptakan keungé§uian pelayanan

Keunggulan pelayanan dapat dilihat melalui kecepatan,%ﬁkeramahan dan

kenyamanan pelayanan sebuah perusahaan. Hal tersebut merupakan hal yang




paling penting terhadap kualitas yang dihasilkanf dan yang akan
dipersepsikan oleh pelanggan sebagai pihak ya.ng membeli  dan
mengkonsumsi pelayanan dari perusahaan. |

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam é'suatu perusahaan,
akan meneiptakan kepuasan bagi para konsumennya. S:ételah konsumen
merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimany; konsumen akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila Ebnsumen merasa
benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta menéiberi rekomendast
kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama

Bagi setiap perusahaan jasa perhotelan perfu berupaya Iﬁemberikan yang
terbaik kepada konsumennya. Semakin bertambahnya i)ermintaan akan
kebutuhan pemakaian jasa hotel ini mendorong perusah;;an di bidang jasa
hotel khususnya dalam hal ini adalah Hotel Nirwana 1kut bersaing untuk
menawarkan fasilitas- fasilitas. Banyak factor yang perluifgiipertimbangkan
untuk mempengar_uhi konsumen berupa kua}itas pelayanan I:{otel Nirwana itu
sendiri yang dapat diberikan oleh perusahaan sehingga l%hnsumen merasa
terpuaskan. :

Unsur - unsur yang membentuk pelayanan berkufiiitas merupakan
perpaduan dari kualitas manusia yang dicerminkan dari oileh perilaku atau
sikap pribadi dalam berinteraksi dengan para tamu dan L;eterampilan atau

keahlian yang merupakan penguasaan unsur-unsur teknik dén prosedur yang




berkaitan dengan tugas pekerjaannya.

Hotel Nirwana merupakan dalam usaha sarana Zpariwisata yang
menyediakan fasilitas dan pelayanan konsumen pengiz.napan, makan dan
minum serta jasa-jasa lainnya. Perusahaan harus berusaha I;ntuk mengetahui
apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumép, termasuk dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen. Menyadari hal tersebut di atas,
tampak begitu pentingnya usaha pemahaman akan faictor- factor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen untuk mencapai kcberﬁasilan pemasaran.

Fasilitas- fasilitas yang tersedia di Hotel Nirwana ac;ialah kamar Hotel
jumlah kamar hotel yang tersedia di Hotel Nirwana 96 kamar yang tergolong
dari kamar Double adalah Deluxe berjumlah 11 km;iar, Big Deluxe
berjumlah 9 kamar, Superior 32 kamar, Standard berjumiah?a kamar. Yang
tergolong kamar Single adalah Superior Twin beljumlag 18 kamar terdiri
dari 2 tempat tidur, Standard Twin yang berjumlah 17 kamar terdiri dari 2
tempat tidur, Triple berjumlah 6 kamar terdiri flari 3 teé_émpat tidur. Selain
kamar Hotel Nirwana menyediakan fasilitas restoran dan dapur. Fasilitas
penunjang Hotel Nirwana adalah sumber tenaga listrik darl PLN, generator
set dengan daya 250 KVA, tempat parkir dengan kapasé@ 35 kendaraan,
sumber air bersih diperoleh dari air PAM.

Jumlah konsumen sangat besar pengaruhnya terhadép kelangsungan

hidup perusahaan yang bergerak dibidang penjualan Jasa karena bagi




perusahaan jasa konsumen merupakan sumber pemasukan.%-Semakin banyak
konsumen perusahaan, maka semakin besar pemasukan S*ang dapat dirath
oleh perusahaan, sebaliknya semakin sedikit konsumen perusahaan maka
semakin sedikit pula pemasukan yang akan diraih perusahaan

Tabel 1.1
Jumlah konsumen Hotel Nirwana

Tahun Jumlah Konsumen
2013 25.482
2012 26.682
2011 27.982

Sumber : Data dari Hotel Nirwana

Berdasarkan hasil dari tabel 1.1.Pada Tahun 2011 Jumlah konsumen yang
menginap di Hotel Nirwana Jakarta Timur sebanyak 27.985 konsumen, pada
tahun 2012 jumlah konsumen yang menginap di Hotel i\Iirwana Jakarta
Timur sebanyak 26.682 konsumen, pada tahun 2013 Jumlah konsumen yang
menginap di Hotel Nirwana Jakarta Timur sebanyak 25.482. Dari tabel
diatas dapat dilihat bahwa telah terjadi penurunan konsume;ﬁ yang menginap
di Hotel Nirwana Jakarta Timur dari tahun 2011 sampai déngan tahun 2013.
Hal ini kemungkinan penyebabnya karena sikap dan pelayanan yang
diberikan oleh pihak Hotel Nirwana Jakarta Timur kurang memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen, yang tentunya merf;pengaru}ﬁ sangat

kepuasan konsumen.




Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk ;mengetahui sejauh
mana “PENGARUH KUALITAS JASA 'I‘ERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DI HOTEL NIRWANA JAKARTA 'I‘IEMUR”

B. Perumusan Masalah .

Berdasarkan wuraian latar belakang masalah diz«éitas maka dapai
dirumuskan permasalahan sebagai berikut : “

1. Bagaimana pengaruh secara parsial variabel kuali;tas jasa terhadap
kepuasan konsumen di Hotel Nirwana? :
2. Bagaimana pengaruh secara simultan variabel kualit?as jasa terhadap

kepuasan konsumen di Hotel Nirwana?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah:

I. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sec;lra parsial variabel
kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen di Hotel Nir§vana

2. Untuk mengetahul dan menganalisis pengaruh secara simultan variabel

kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen di Hotel Nir%ﬁvana.




D. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Bagi Penulis
Hasil dari penelitan ini diharapkan akan menghasilkén informasi yang
berguna bagi penulis yakni mengenai pengaruh kua.lijfas jasa terhadap
kepuasan konsumen secara parsial dan simultan di Hotei Nirwana.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukanf: bagi perusahaan

dalam meningkatkan kualitas jasa yang diberikan untuk memenuhi

kepuasan konsumen yang akan datang.




