32

ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN 

PADA HOTEL SRI  WEDARI YOGYAKARTA
INAYATI ULLYA

NIM : 10061009
Universitas Mercu Buana Yogyakarta 
2014
Penelitian yang dilakukan pada bulan Juni – Agustus tahun 2011 dan berlokasi di Hotel Sri Wedari Yogyakarta ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan Hotel Sri Wedari Yogyakarta, hubungan masing-masing karakteristik konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen, dan letak atribut-atribut kualitas pelayanan Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam kuadran-kuadran pada Diagram Kartesius.
Sampel adalah tamu yang menginap pada bulan Juni – Agustus tahun 2011 yakni sebanyak 100 orang, dan diambil menggunakan teknik purposive sampling terhadap populasi tamu yang menginap pada tahun 2011 sebanyak 27.357 orang. Variabel penelitian adalah kepuasan konsumen dengan indikator harapan dan kinerja pelayanan pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada atribut-atribut dimensi Keandalan (Reliability), Responsif (Responsiveness), Keyakinan (Assurance), Empati (Empathy), dan Berwujud (Tangibles). Data dikumpulkan menggunakan kuisioner, interview dan studi pustaka serta dianalisis menggunakan metode analisis validitas dan reliabilitas, tabulasi distribusi frekuensi dan persentase untuk karakteristik konsumen, metode persentase dan Importance and Performance Analysis (IPA) untuk tingkat kepuasan konsumen, dan Uji Chi-square pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05) untuk hubungan antara karakteristik konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar (84%) konsumen merasa sangat puas dan hanya sebagian kecil (16%) yang merasa puas terhadap kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta, dimana kepuasan tersebut terdapat pada seluruh parameter dimensi kepuasan konsumen. Tidak terdapat hubungan antara jenis kelamin (sig. = 0,568), usia (sig. = 0,593), dan pendidikan (sig. = 0,301) konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen, namun terdapat hubungan antara pekerjaan (sig. = 0,023) dan penghasilan (sig. = 0,021) konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen. Tidak terdapat atribut kepuasan konsumen pada Kuadran I (main priority) Diagram Katesius, sedangkan pada Kuadran II (maintain performance) terdapat atribut 1, 2, 3, 4, dan 5 dari dimensi Keandalan; atribut 6 dan 7 dari dimensi Keresponsifan; atribut 8, 9, 10, dan 11 dari dimensi Keyakinan; atribut 14, 15, dan 16 dari dimensi Empati; serta atribut 17 dan 19 dari dimensi Berwujud. Pada Kuadran III (attributes to maintain), terdapat atribut 12 dari dimensi Keyakinan; atribut 13 dari dimensi Empati; dan atribut 18 dari dimensi Berwujud. Pada Kuadran IV (attributes to de-emphasize), terdapat atribut 20 dan 21 dari dimensi Berwujud.
Kata Kunci : Konsumen, Kepuasan, Hotel Sriwedari

PENDAHULUAN

Indonesia adalah salah satu negara yang berkembang di dunia dan juga memiliki kekayaan alam, historis serta kebudayaan yang beraneka ragam. Hal ini sangat berpotensi sekali dalam pengembangan dunia pariwisata Indonesia, dikarenakan tertariknya para wisatawan baik dalam maupun luar negeri untuk menikmati keindahan panorama alam ataupun keunikan kebudayaan daerah di wilayah tertentu di Indonesia. Pemerintah memperhatikan sektor pariwisata karena melihat peluang didalamnya yang mampu memberikan sumbangan devisa cukup besar bagi negara juga dapat meningkatkan citra Indonesia di mata internasional, hal ini terlihat dari banyaknya proyek-proyek pembangunan maupun pembenahan dibeberapa lokasi wisata di Indonesia.

Industri perhotelan merupakan salah satu sarana untuk menunjang perkembangan pariwisata di Indonesia. IBM Wiyasa mengatakan bahwa: “Hotel merupakan bangunan yang menyediakan jasa kamar untuk jangka pendek, makanan, minuman, dan jasa lain yang diperlukan dengan imbalan pembayaran dari para tamu”. Meskipun terdapat banyak sektor pariwisata dibelahan negara lain, namun Indonesia tentunya tetap harus optimis dalam persaingan kepariwisataan walaupun dalam dekade yang lalu Indonesia telah mengalami penurunan prestasi dalam bidang ini karena adanya bom Bali 1 (satu) pada 12 Oktober 2002 dan bom Bali 2 (dua) pada 1 Oktober 2005, juga Bom di hotel JW Marriott pada 5 Agustus 2003. Hal tersebut mengakibatkan Indonesia diklaim sebagai sarang teroris yang menyebabkan keengganan turis asing untuk menikmati keindahan panorama dan keunikan tempat-tempat wisata di Indonesia. Sehingga kelumpuhan ekonomi makro maupun mikro di sektor pariwisata tidak dapat terelakkan. Dalam dunia kepariwisataan, industri perhotelan merupakan salah satu elemen yang penting dan tidak dapat diremehkan begitu saja.

Jika diperhatikan, Yogyakarta merupakan tempat potensial dalam hal pariwisata dikarenakan keunikan kebudayaan Yogyakarta yang sangat khas serta banyaknya tempat-tempat yang memiliki keindahan dan nilai-nilai sejarah yang sangat diminati dan menjadi magnet tersendiri untuk menarik wisatawan domestik maupun wisatawan asing untuk berkunjung ke Yogyakarta yang istimewa ini. Melihat hal tersebut industri perhotelan seakan tidak akan mati dan akan terus eksis mengikuti perkembangan jaman.

Mengingat banyaknya usaha hotel yang berkembang saat ini, maka untuk menghadapi situasi yang semakin kompetitif hendaknya pihak hotel dapat memahami keinginan konsumen yang berbeda-beda antara yang satu dengan yang lainnya agar keinginan untuk mendapatkan fasilitas penginapan dan pelayanan terbaik dapat terpenuhi oleh pihak hotel tempat mereka akan menginap. Apakah konsumen sudah merasa puas atau tidak puas akan terlihat dalam perilaku setelah pembelian terhadap produk jasa yang diberikan oleh pihak hotel, selain itu juga terkait pada harapan konsumen dan prestasi yang diterima dari produk (fasilitas dan pelayanan). Bila produk tersebut tidak memenuhi harapan sudah tentu konsumen merasa tidak puas, namun bila melebihi harapan sudah pasti konsumen akan merasa sangat puas.

Dasar dari harapan konsumen adalah pada informasi yang mereka terima, jika pihak penjual jasa (hotel) melebih-Iebihkan prestasi produknya yang pada kenyataannya tidak demikian akan berakibat pada tidak terpenuhinya harapan konsumen dan hasilnya adalah konsumen menjadi tidak puas dan enggan untuk kembali menggunakan jasa pada hotel tersebut dikemudian hari. Semakin besar kesenjangan antara harapan dan prestasi, semakin besar pula ketidakpuasan konsumen, sebagaimana disampaikan oleh Istidjab Marsudi Danunagoro selaku ketua Persatuan Hotel Restoran Indonesia (PHRI) Yogyakarta. Pengetahuan tentang konsumen merupakan hal yang sangat penting karena kepuasan akan menempatkan konsumen dalam berkeinginan untuk menggunakan jasa penginapan dan pelayanan hotel secara berulang dan terus - menerus.

Kualitas pelayanan akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen setelah pembelian, contohnya seorang tamu hotel akan menggunakan jasa pada hotel yang sama dikarenakan merasakan kepuasan setelah menginap dan menerima layanan pada hotel tempatnya menginap. Perilaku setelah membeli ditunjukkan saat konsumen mengambil tindakan lebih lanjut setelah membeli berdasarkan pada rasa puas atau tidak puas.
Dari beberapa uraian tersebut penulis tertarik untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen setelah menerima jasa pelayanan di Hotel Sri Wedari Yogyakarta. Untuk itu penulis mengadakan penelitian di Hotel Sri Wedari Yogyakarta yang berlokasi di JI Laksda Adi Sucipto Km.6 No.6 Yogyakarta dan untuk penulisan skripsi dengan judul “ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL SRI WEDARI YOGYAKARTA”.

1.1. Rumusan Masalah
Dengan acuan pada hal yang telah diuraikan pada latar belakang masalah, maka didapat rumusan masalah sebagai berikut :

Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta. 
Bagaimana hubungan masing-masing karakteristik responden dengan tingkat kepuasan responden.

Pada kuadran mana atribut-atribut kualitas pelayanan pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta?
LANDASAN TEORI
  2.1. Pengertian Kepuasan

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk memberikan rasa kepuasan kepada para pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya adalah hubungan antara pengusaha dan pelanggan menjadi harmonis, memberi dasar yang baik bagi kedatangan kembali atau pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rantai rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono, 1997).

Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) dan harapan-harapannya (atau kepentingan) dari suatu produk (Kotler, 1997).

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan konsumen. Jika kinerja berada dibawah harapan maka konsumen merasa tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan maka konsumen akan merasa puas, dan jika kinerja melebihi harapan maka konsumen akan merasa sangat puas dan senang.

Harapan dan Kepuasan Konsumen

Harapan konsumen dibentuk dan dirasakan oleh beberapa faktor, diantaranya pengalaman di waktu lalu serta informasi dan janji-janji pengusaha dan pesaing. Kotler dan Amstrong (2000) dalam Arianto, (2004) ada beberapa penyebab tidak dipenuhinya harapan konsumen;. Penyebabnya yaitu adalah adanya kekeliruan komunikasi, penafsiran konsumen yang salah dan lain-lain. Agar harapan konsumen terpenuhi maka pengusaha sebaiknya berusaha untuk memperkecil miskomunikasi dan misinterpretasi yang mungkin terjadi, dan menghindarinya dengan merancang jasa yang mudah dipahami dan jelas bagi konsumen.

Pengertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah sebagian dari kegiatan manusia. Perilaku konsumen ini akan mengungkapkan tentang sebab-sebab seseorang yang akan membeli barang atau jasa tertentu. Untuk dapat mengerti dan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, manajemen harus dapat menafsirkan perilaku konsumen.

Bayu Swasta dan Hani Handoko mendefinisikan perilaku konsumen sebagai berikut (Swasta dan Hani Handoko, 1997) :

“Perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa, termasuk di dalam proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan tersebut”.

Ada dua hal penting dalam perilaku konsumen, yaitu proses pengambilan keputusan dan kegiatan fisik yang semua ini melibatkan individu dalam menilai, mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa ekonomis. Mempelajari perilaku konsumen tidak hanya mempelajari apa yang dibeli atau dikonsumsi, tetapi juga dimana, bagaimana kebiasannya dan dalam kondisi macam apa barang-barang atau jasa-jasa tersebut dibeli.
Teori Perilaku Konsumen

Teori perilaku konsumen sering digunakan untuk memaknai proses motivasi yang mendasari dan mengarahkan perilaku konsumen dalam menentukan jenis produk yang menjadi pilihan dan kebutuhannya. Teori-teori tersebut meliputi (Swastha dan Hani Handoko, 1999) :
Teori Ekonomi Makro 

Teori ini didasarkan pada situasi dimana pembeli sebagai individu berusaha menggunakan barang-barang yang akan memberikan kegunaan yang paling banyak sesuai dengan selera dan harga yang relatif.

Teori Psikologis
Teori ini berdasarkan pada faktor-faktor psikologis yang selalu dipengaruhi oleh kekuatan-kekuatan lingkungan. Manusia selalu didorong oleh kebutuhan-kebutuhan dasarnya, yang ada sebagai bagian dari pengaruh lingkungan tempat tinggal dan hidup serta tampak pada kegiatan di waktu sekarang tanpa mengabaikan pengaruh di waktu lampau atau antisipasi untuk waktu yang akan datang.

Teori Sosiologis
Teori ini berdasarkan pada hubungan dan pengaruh antara individu-individu yang dikaitkan dengan perilaku mereka. Jadi lebih mengutamakan perilaku kelompok dan bukannya perilaku individu. Teori ini mengarahkan analisa perilaku pada kegiatan-kegiatan kelompok kecil seperti keluarga, teman-teman sekerja, teman pergaulan, perkumpulan olah raga dan lain sebagainya.

Teori Antropologi
Teori ini menekankan pada perilaku pembelian dari kelompok masyarakat yang ruang lingkupnya lebih luas seperti kebudayaan sub kultur dan kelas-kelas sosial.
Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Diatas telah disebutkan tentang beberapa teori tentang perilaku konsumen, dan dalam poin ini akan menjelaskan lebih mendalan mengenai hal tersebut. Perilaku konsumen terhadap suatu barang atau jasa dipengaruhi oleh berbagai faktor. Ada 4 (empat) faktor utama yang mempengaruhinya yaitu kebudayaan, kelas sosial, pribadi dan faktor psikologis. Faktor kebudayaan paling luas dan mendalam. Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, kelompok referensi, status dan peranan sosial. Keputusan seorang pembeli juga dipengaruhi oleh ciri-ciri kepribadiannya termasuk usia dan daur hidupnya, pekerjaannya, kondisi ekonomi, gaya hidup, kepribadiannya dan konsep diri (Irawan, 2003).
Faktor Ekstern
Faktor ekstern yang paling memepengaruhi perilaku konsumen adalah :

Kebudayaan
Kebudayaan adalah nilai-nilai, keyakinan-keyakinan, aturan-aturan dan norma-norma yang melingkupi suatu kelompok masyarakat yang mempengaruhi sikap dan tindakan individu dalam masyarakat tersebut. Sikap dan tindakan individu dalam masyarakat dalam beberapa hal yang berkaitan dengan nilai, keyakinan, aturan dan norma akan menimbulkan sikap dan tindakan yang cenderung homogen, artinya jika setiap individu mengaju pada nilai, keyakinan aturan dan norma kelompok, maka sikap dan perilaku mereka akan cenderung seragam. Cara-cara menjalani kehidupan sekelompok masyarakat dapat didefinisikan sebagai budaya masyarakat (Irawan, 2003).

Jadi budaya merupakan cara manjalani hidup dari suatu masyarakat yang ditransmisikan pada anggota masyarakat dari generasi ke generasi berikutnya. Masyarakat akan mempelajari seperangkat nilai dasar, persepsi melalui sebuah sosialisasi yang melibatkan keluarganya serta berbagai lembaga yang ada di sekitarnya. Agar budaya terus berkembang, proses adaptasi perlu dilakukan. Paradigma yang berkembang adalah bahwa budaya itu dinamis dan dapat merupakan hasil proses belajar, sehingga budaya suatu masyarakat tidak hadir dengan sendirinya.

Kelas Sosial
Kelas sosial mempunyai beberapa ciri : pertama, orang yang berada dalam setiap kelas sosial cenderung lebih berperilaku serupa dari pada orang yang berasal dari dua kelas sosial yang berbeda. Kedua, seseorang dipandang mempunyai pekerjaan yang rendah atau tinggi sesuai dengan kelas sosialnya. Ketiga, kelas sosial seseorang dinyatakan dalam beberapa variabel seperti: jabatan, pendapatan, kekayaan, pendidikan dan orientasi terhadap nilai dari pada hanya berdasarkan sebuah variabel. Keempat, seseorang mampu berpindah dari satu kelas sosial ke kelas sosial yang lainnya. Adapun lapisan masyarakat, sosial akan terjadi dengan sendirinya dalam proses pertumbuhan masyarakat akan tetapi ada juga yang dengan sengaja disusun untuk mengejar tujuan bersama. Kelas adalah pembagian masyarakat yang relatif  homogeny dan permanen, yang tersusun secara hierarkis dan memiliki anggota dengan nilai-nilai, minat, dan perilaku yang serupa (Kotler, 1997).
Keluarga
Para anggota keluarga dapat memberikan pengaruh yang cukup kuat terhadap perilaku pembelian seseorang. Dalam hal ini ada dua bentuk keluarga:

Keluarga inti, menunjukkan lingkungan keluarga yang meliputi ayah, ibu, anak-anak yang hidup bersama.
Keluarga besar yaitu keluarga inti ditambah dengan orang-orang yang mempunyai ikatan saudara dengan orang tersebut.
Kelompok Referensi
Perilaku seseorang sangat dipengaruhi oleh berbagai kelompok dalam masyarakat. Sebuah kelompok-kelompok yang memberikan pengaruh langsung terhadap sikap dan perilaku seseorang. Kelompok referensi adalah kelompok sosial yang menjadi ukuran seseorang untuk membentuk kepribadian dan perilakunya.
Faktor Intern

Faktor-faktor psikologis yang berasal dari lingkungan internal individu sangat berpengaruh terhadap perilaku konsumen, antara lain:
Motivasi

Motivasi adalah keadaan dalam diri seseorang yang mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan tertentu untuk mencapai suatu tujuan. Motif yang ada pada seseorang akan mewujudkan suatu tingkah laku yang diarahkan pada tujuan mencapai sasaran kepuasan.

Pengamatan

Dalam suatu lingkungan melalui panca inderanya individu menerima bermacam-macam hal yaitu getaran eter (cahaya dan warna), getaran akustik (suara), bau, rasa, sentuhan, tekanan terminal (panas dan dingin) dan sebagainya.

Pengamatan adalah suatu proses dimana konsumen menyadari dan menginterpretasikan aspek lingkungan atau dapat dikatakan sebagai proses penerimaan adanya rangsangan di dalam lingkungan intern dan ekstern sehingga pengamatan aktif.

Belajar

Belajar menggambarkan perubahan dalam bentuk perilaku individu yang bersumber dari pengalaman. Proses belajar terjadi karena adanya interaksi manusia yang dasarnya bersifat individu dengan lingkungan. Perubahan-perubahan perilaku tersebut bersifat tetap (permanen) atau lebih fleksibel. Hasil belajar ini akan memberikan tanggapan tertentu yang cocok dengan rangsangan-rangsangan dan mempunyai tujuan tertentu.

Kepribadian

Kepribadian adalah organisasi dari faktor-faktor biologis, sosiologis, psikologis yang mendasari perilaku individu. Kepribadian mencakup kebiasan-kebiasan, sikap dan sebagainya. Ciri-ciri sifat atau watak yang khas yang menentukan perbedaan perilaku dari setiap individu dan akan berkembang bila orang tersebut berhubungan dengan orang lain. Kepribadian dapat didefinisikan sebagai pola sifat individu yang dapat menentukan tanggapan dan cara untuk bertingkah laku terutama sebagaimana tingkah lakunya dapat djelaskan oleh orang lain dengan cara cukup konsisten. Kepribadian dapat menjadi variabel yang bermanfaat untuk mengevaluasi perilaku pembeli dan berdasarkan hal itu maka kepribadian dapat diklasifikasikan, dianalisis kuat lemahnya korelasi antara tipe kepribadian tertentu dengan pilihan produk atau merk tertentu.

Konsep Diri

Konsep diri merupakan cara bagi seseorang melihat dirinya sebagai orang lain. Pada pokoknya konsep diri yang nyata dan konsep diri yang ideal. Konsep diri telah menjadi pendekatan yang dikenal amat luas akhir-akhir ini untuk menggambarkan hubungan antara konsep diri konsumen dengan image suatu merk, image penjualan atau tujuan periklanan.

Sikap
Pengertian Sikap
Seseorang mempunyai sikap dalam memberikan penilaian terhadap obyek atau produk yang diperolehnya. Sikap itu menempatkan dalam pola pemikiran untuk menyukai sesuatu, mendekati atau mempengaruhi suatu obyek.
Sikap konsumen didasarkan pada pandangan terhadap produk dan proses belajar, baik dari pengalaman atau dari yang lainnya. Dalam pemasaran hal ini perlu dipelajari karena keadaan jiwa dan keadaan seseorang diharapkan dapat menentukan perilaku seseorang.

Menurut Kotler (1997), sikap didefinisikan sebagai berikut :

“Sikap adalah evaluasi perasaan emosional dan kecenderungan yang menguntungkan dan bertahan lama dari seseorang terhadap beberapa obyek atau gagasan”

Sikap biasanya memainkan peran utama dalam membentuk perilaku seseorang. Dalam memutuskan merk apa yang akan dibeli, toko mana yang akan dikunjungi dan akan dijadikan langganan, konsumen secara khas memiliki merk atau toko yang dievaluasi secara paling menguntungkan.
Komponen Sikap
Sikap mempunyai tiga komponen, yaitu komponen kognitif atau afektif atau perasaan, dan behaviour atau perilaku (Azwar, 2007).

Komponen kognitif
Komponen kognitif adalah sikap yang didasarkan pada benda-benda yang spesifik atau khusus terhadap suatu obyek secara keseluruhan. Komponen kognitif berhubungan dengan kesadaran atau pengetahuan mengenai suatu obyek. Contohnya “saya mempercayai produk sampo Sunsilk karena dapat membuat rambut menjadi selembut sutera”.

Komponen afektif
Komponen afektif adalah sikap yang didasarkan perasaan emosi tentang benda-benda spesifik atau khusus terhadap suatu obyek secara keseluruhan. Komponen afektif berhubungan dengan kesukaan dan pilihan responden terhadap suatu obyek atas fenomena. Contohnya adalah “Iklan produk A jelek”.

Komponen perilaku (behaviour)
Komponen perilaku adalah sikap yang didasarkan pada tingkah laku tertentu berhubungan dengan benda-benda spesifik atau khusus terhadap suatu obyek secara keseluruhan. Komponen sikap ini mengacu pada perilaku pembeli yang berupa niat membeli. Contohnya adalah “saya berniat membeli produk X”.

Ketiga komponen tersebut konsisten satu sama lain, jika salah satu komponen berubah, maka yang lain juga akan berubah. Masing-masing mempunyai perwujudan tersendiri dan membentuk suatu sikap keseluruhan sebagai tanggapan terhadap rangsangan yang diterima.

Karakteristik Sikap

Sikap mempunyai karakteristik yang penting, yaitu (Azwar, 2007) :

Sikap mempunyai arah

Sikap akan menunjukkan apakah seorang suka atau tidak suka, menyetujui atau tidak menyetujui, mendukung atau tidak mendukung, memihak atau tidak memihak, terhadap suatu obyek. Seseorang mempunyai sikap mendukung terhadap suatu obyek berarti mempunyai sikap yang terarah positif terhadap sikap mendukung. Begitu juga sebaliknya jika seseorang yang tidak mendukung sikap berarti mempunyai sikap yang arahnya negatif terhadap obyek yang bersangkutan.

Sikap mempunyai intensitas

Intensitas atau kekuatan sikap pada seseorang belum tentu sama. Dua orang sama-sama mempunyai sikap terhadap sesuatu, mungkin tidak sama intensitasnya dalam arti yang satu bersikap positif sedangkan yang lain bersikap negatif.

Sikap mempunyai keleluasaan

Keleluasaan sikap menunjukkan pada luas tidaknya cakupan aspek obyek sikap yang disetujui atau tidak oleh seseorang. Seseorang dapat mempunyai sikap positif terhadap suatu obyek secara menyeluruh, yaitu terhadap semua aspek yang ada pada obyek sikap. Sebagai contoh, seseorang yang mempunyai sikap positif terhadap program keluarga berencana dikatakan memiliki sikap positif yang luas, apabila ia memiliki sikap positif terhadap semua atau sebagian besar aspek atau hal yang menyangkut program keluarga berencana. Sebaliknya seseorang dapat mempuyai sikap positif terhadap sesuatu secara sempit, yaitu ia mempunyai sikap yang hanya terbatas pada sebagian kecil saja pada suatu aspek yang menyangkut obyek sikap tersebut.

Sikap mempunyai konsistensi

Konsistensi sikap ditunjukan oleh kesesuaian antara pernyataan sikap yang dikemukakan oleh subyek dengan responnya terhadap obyek sikap. Konsistensi sikap juga ditunjukkan oleh tidak adanya kebimbangan dalam bersikap. Seseorang bisa saja mempunyai sikap yang tdak konsisten apabila ia menyatakan setuju pada sesuatu tetapi dapat juga menyatakan tidak setuju.

Sikap mempunyai spontanitas

Sikap dikatakan mempunyai spontanitas yang tinggi apabila sikap dinyatakan tanpa perlu mengadakan pengungkapan atau desakan agar subyek menyatakan sikapnya. Hal ini tampak dengan pernyataan saja atau dengan pengamatan terhadap indikator sikap dimana subyek mempunyai kesempatan untuk menyatakan sikapnya.
Perilaku Setelah Pembelian

Yaitu ketika konsumen mengambil tindakan lebih lanjut setelah membeli berdasarkan rasa puas atau tidak puas (Kotler, 1997). Dan selain itu ada beberapa periode setelah pembelian yaitu (Kotler,1997) :

Kepuasan Setelah Pembelian
Kepuasan setelah pembelian adalah fungsi seberapa dekat harapan pembeli atas suatu produk dengan kinerja yang dirasakan pembeli atas produk atau jasa tersebut.

Tindakan Setelah Pembelian
Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen terhadap produk akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Jika konsumen puas, ia akan membeli kembali produk tersebut secara terus-menerus. Pelanggan yang tidak puas mereka mungkin membuang atau mengembalikan produk tersebut dan tidak akan pernah membeli dan menggunakan produk tersebut dikemudian hari.
Jasa
Jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, jasa lebih dapat dirasakan daripada dimiliki serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Dalam strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan jasa akan sangat bergantung pada penilaian pelanggan terhadap kinerja (penampilan) yang ditawarkan oleh pihak produsen.

Pengertian jasa menurut Kotler (1997) adalah sebagai berikut :

“Jasa adalah setiap kegiatan yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud (intangible) dan tidak pula berakibat pemilikan suatu produknya dapat atau tidak dapat dipertalikan dengan produk fisik”

Kalau jasa dibutuhkan oleh konsumen, maka penilaian terhadap jasa tersebut mulai dilaksanakan. Jadi kualitas dari suatu produk jasa diturunkan dari hasil kerja atau pelaksanaannya bukan dari karakteristik secara fisik. Proses pertukaran produk barang dan produk jasa pun berbeda. Barang diproduksi, dijual dan dikonsumsi. Sedangkan jasa dijual dan kemudian dilaksanakan serta dikonsumsi secara bersama-sama.

Karakteristik Jasa
Menurut Kotler (1997), karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut :

Intangible (tidak berwujud) 
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.

Inseparability (tidak dapat dipisahkan)
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.

Variation (bervariasi)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima jasa-jasa tersebut diberikan.

Perishability (tidak tahan lama)
Daya tahan suatu jasa tergantung pada situasi yang diciptakan oleh berbagai faktor.

Faktor Utama yang Mempengaruhi Kualitas Jasa/Pelayanan

Secara sederhana, kualitas jasa atau layanan konsumen dapat diketahui berdasarkan perbandingan antara layanan yang diharapkan dengan layanan yang diterima konsumen (Parasuraman, dkk., 1985). Kedua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut :

Expected (layanan yang diharapkan)

Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan konsumen, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan puas. Tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk.

Received Service (layanan yang diterima)

Jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal.

Dengan demikian baik tidaknya kualitas layanan bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia layanan, melainkan berdasarkan pada persepsi konsumen.

Dimensi Kualitas Jasa

Menurut Parasuraman, dkk. (1985), terdapat sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas jasa yaitu meliputi:

Reliability, mencakup dua hal pokok yakni konsistensi kerja (performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability).

Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.

Skills, artinya setiap orang dalam perusahaan memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu.

Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui. Hal ini meliputi lokasi, sarana komunikasi, waktu tunggu yang tidak terlalu lama.

Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan keramahan.

Communication, yaitu memberikan informasi kepada pelanggan dengan bahasa yang mudah dipahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.

Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Aspek ini meliputi fisik, finansial, dan kerahasiaan.

Understanding (knowing the customer), yaitu usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan.

Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa berupa fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, pakaian yang dipakai para karyawan.

Dampak Kualitas Jasa

Terjadinya retensi (bertahan) atau defeksi (berpindah) merupakan konsekuensi perilaku yang dapat timbul akibat kualitas layanan (Parasuraman, dkk., 1985). Bila terjadi defeksi atau konsumen hilang atau berpindah, perusahaan harus menarik konsumen untuk menggantikan, dan penggantian tersebut membutuhkan biaya tinggi. Merebut konsumen dari perusahaan lain juga membutuhkan peningkatan layanan yang lebih besar dibandingkan untuk mempertahankan konsumen yang sudah ada. Sedangkan jika terjadi retensi atau konsumen bertahan, konsumen yang setia lebih berkemungkinan untuk membeli layanan tambahan dan menyebarkan komunikasi dari mulut ke mulut yang positif dibandingkan konsumen jangka pendek. Behavioral intentions disini dapat diartikan sebagai kemungkinan/kecenderungan yang dirasakan bahwa perilaku tertentu akan dilakukan oleh konsumen (Engel, dkk., 1995, dalam Swasta, 1999).

Behavioral intentions sendiri dapat bersifat :

Favorable (menyenangkan)

Mengatakan hal positif tentang perusahaan, merekomendasikan perusahaan pada perusahaan dan orang lain, membayar dengan harga premium, dan tetap loyal pada perusahaan.

Unfavorable (tidak menyenangkan)

Keluhan/komplain dengan berbagai tipe, keinginan untuk beralih ke perusahaan pesaing, atau menurunkan tingkat hubungan bisnis dengan perusahaan.

III. METODE PENELITIAN

   3.1. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan pada Bulan Juni – Agustus tahun 2011 dan berlokasi di Hotel Sri Wedari Yogyakarta.

Populasi dan Sampel

Populasi
Populasi adalah jumlah keseluruhan dari obyek atau subyek yang diteliti sehingga dapat ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2010). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada tahun 2011 dan berjumlah 27.357 orang.
Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang diteliti yang diambil dengan cara-cara tertentu sehingga dapat mewakili populasi (Sugiyono, 2010). Sampel dalam penelitian ini adalah tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada Bulan Juni – Agustus tahun 2011. 

Metode Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling (secara sengaja), yakni teknik penentuan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Karena penelitian ini mengkaji kepuasan konsumen pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta maka sampelnya adalah tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta selama penelitian dilakukan yakni bulan Juni - Agustus tahun 2011.
Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan kaidah Slovin (Umar, 2005) yakni :

            N
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dimana :


	n
	:
	Jumlah sampel

	N
	:
	Jumlah populasi

	d
	:
	Persentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan sampel

yang masih bisa ditolerir (10%)


Dengan jumlah populasi sebanyak 27.357 orang dan tingkat kepercayaan 90% atau tingkat kesalahan 10% maka jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak :

             N
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                27.357
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n =  99,63

n =  100,

Sehingga jumlah sampel yang digunakan sebagai responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang.

Variabel Penelitian
Definisi Operasional Variabel
Variabel kepuasan pelanggan
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 1997).

Dalam penelitian ini indikator-indikator kepuasan pelanggan yang digunakan adalah sebagai berikut:

Kinerja atau hasil yang dirasakan
Adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk atau jasa yang dibeli. Dinyatakan dengan sangat baik, baik, kurang baik, tidak baik.
Harapan
Adalah perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Dinyatakan dengan sangat penting, cukup penting, tidak penting.
Variabel kualitas pelayanan pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta

Dimensi kualitas pelayanan meliputi seperti yang telah disajikan pada bagian sebelumnya. Masing-masing dimensi dalam konsep kualitas pelayanan diukur dalam skala likert.
Keandalan (Reliability), adalah kemampuan memberikan pelayanan yang tepat, dapat dipercaya dan dapat diandalkan. Indikator-indikator variabel tersebut adalah:

Hotel Sri Wedari memenuhi pelayanan yang dijanjikan.

Hotel Sri Wedari memberikan perhatian terhadap tamu pada saat tamu berada di hotel (menginap).

Ketepatan dari karyawan hotel dalam melayani tamu.

Hotel Sri Wedari menyelesaikan pelayanan untuk tamu sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

Hotel Sri Wedari cermat dan teliti dalam pencatatan data tamu sehingga terhindar dari kesalahan

Responsif (Responsiveness), yakni kesediaan untuk memberikan bantuan dan tidak membiarkan tamu menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan.

Indikator-indikatornya adalah:

Hotel Sri Wedari melayani tamu dengan cepat, sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama.

Karyawan hotel bersedia membantu tamu.

Keyakinan (Assurance), yakni kemampuan karyawan untuk bersikap ramah, sopan dan menghargai tamu, indikator-indikator yang digunakan adalah:

Cara karyawan dalam melayani tamu yang dapat menimbulkan kepercayaan pada hotel.

Karyawan hotel Sri Wedari memberikan rasa nyaman dan aman bagi tamu ketika menginap.

Karyawan hotel Sri Wedari bersikap profesional dan ramah.

Karyawan hotel Sri Wedari mampu menjawab pertanyaan tamu.

Petugas satpam Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan dapat memberikan rasa aman kepada tamu.

Empati (Empathy) yakni kemampuan dan kemauan memahami kebutuhan  tamu. Indikator-indikator yang digunakan:

Hotel Sri Wedari memberikan informasi terbaru tentang hotel.

Hotel Sri Wedari memiliki jam pelayanan sesuai dengan kebutuhan tamu.

Dalam memberikan pelayanan karyawan Hotel Sri Wedari tidak pernah lupa/salah menyebut nama tamu.

Hotel Sri Wedari memberikan rasa bahwa kepentingan tamu lebih diutamakan.

Berwujud (Tangibles) yakni kemampuan menyediakan fasilitas fisik, peralatan, alat-alat komunikasi, dan penampilan personil yang baik. Indikator-indikator yang digunakan:

Penampilan karyawan Hotel Sri Wedari rapi.

Petugas satpam Hotel Sri Wedari berpenampilan tegas, berwibawa, namun tetap sopan.

Ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari bersih dan nyaman.

Jumlah counter cukup untuk tempat tamu melakukan transaksi.

Jumlah reception cukup untuk memberikan pelayanan para tamu.

Pengukuran Variabel

Format pengukuran variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan skala Likert yang dirancang untuk memungkinkan pelanggan menjawab setiap butir pertanyaan yang menguraikan pelayanan/produk.

Untuk menjawab masalah megenai sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan pada hotel Sri Wedari Yogyakarta, maka digunakan performance and importance analysis John A. Martila dan John C. James (2000) dalam M.N Nasution (2001) atau analisis tingkat kepentingan dan kinerja. Jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada kepentingan/harapan dan kinerjanya bagi perusahaan. Perusahaan harus memperhatikan pada hal-hal yang dianggap penting oleh pelanggan/tamu. Dalam hal ini, digunakan skala 5 tingkat (Likert) dengan lima kategori sebagai berikut:

Jawaban sangat penting diberi bobot 5

Jawaban penting diberi bobot 4

Jawaban cukup penting diberi bobot 3

Jawaban kurang penting diberi bobot 2

Jawaban tidak penting diberi bobot 1

Untuk kinerja diberikan lima penilaian dengan bobot sebagai berikut:

Jawaban sangat baik diberi bobot 5, berarti konsumen/tamu merasa sangat puas.

Jawaban baik diberi bobot 4, berarti konsumen/tamu merasa puas.

Jawaban cukup baik diberi bobot 3, berarti konsumen/tamu merasa cukup puas.

Jawaban kurang baik diberi bobot 2, berarti kosumen/tamu merasa kurang puas.

Jawaban tidak baik diberi bobot 1, berarti konsumen/tamu merasa tidak puas.

Jenis Data

Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh melalui pengukuran langsung di lapangan oleh peneliti (Nazir, 1988). Data primer dalam penelitian ini berupa data karakteristik responden, dan data tingkat kepuasan responden terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta yang meliputi data harapan atau kepentingan responden dan kinerja atau pelaksanaan oleh pihak hotel.

Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang tidak diperoleh melalui pengukuran langsung di lapangan oleh peneliti namun diperlukan untuk melengkapi data primer demi tercapainya tujuan penelitian (Nazir, 1988). Data sekunder dalam Penelitian ini berupa data gambaran umum atau profil Hotel Sri Wedari Yogyakarta.

Metode Pengumpulan Data

Metode Interview
Interview merupakan cara pengumpulan data dengan cara bertanya langsung kepada nara sumber penelitian (Nazir, 1988). Dalam penelitian ini, interview dilakukan kepada pelanggan, karyawan, dan marketing officer (Manajemen Hotel Sri Wedari Yogyakarta)
Metode Angket
Angket (kuisioner atau daftar pertanyaan) merupakan cara pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden untuk diisi (Nazir, 1988). Dalam penelitian ini, kuisioner disebarkan kepada para konsumen/tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada Bulan Juni – Agustus 2011. Pertanyaan pada kuisioner ini mengacu pada kuisioner yang telah di buat sebelumnya oleh Sugeng Santoso pada tahun 2011.
Metode Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan cara pengambilan data dengan menelusuri pustaka dan literatur yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan (Nazir, 1988). Dalam penelitian ini, studi pustaka dilakukan dengan membaca buku, majalah, jurnal dan hasil riset/penelitian yang telah ada atau literatur lain yang berhubungan dengan penelitian ini.
Analisis Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas

Validitas adalah indeks yang menunjukkan apakah sebuah alat ukur benar-benar mengukur apa yang hendak diukur (Sugiyono, 2010). Teknik yang digunakan untuk uji validitas instrumen pada penelitian ini adalah formula korelasi Product Moment Pearson, yakni dengan membandingkan angka r-hitung ( atau angka koefisien korelasi Product Moment) dengan r-tabel. Dengan jumlah sampel (n) 30 orang dan tingkat signifikansi 5% (α = 0,05) maka diperoleh angka r-tabel sebesar 0,361. Kriteria pengujian adalah jika diperoleh r-hitung > r-tabel maka item tersebut valid, namun apabila r-hitung < r-tabel maka item tersebut tidak valid. Item yang tidak valid tidak digunakan dalam penelitian.

Secara umum, formula validitas dengan teknik korelasi product moment Pearson adalah sebagai berikut (Sugiyono, 2010) :
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dimana:
	rxy
	:
	Koefisien korelasi product moment Pearson

	N
	:
	Jumlah responden

	X
	:
	Nilai per item pertanyaan

	Y
	:
	Total nilai kuisioner masing-masing responden


Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan menggunakan 30 kuisioner yang disebarkan dan diolah dengan menggunakan bantuan perangkat lunak (software) SPSS versi 12.00. 

Uji Reliabilitas

Reliabilitas ialah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Sugiyono, 2010). Sebuah alat ukur dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu, atau jika suatu alat ukur dipakai dua kali atau lebih, besar dari hasil pengukuran yang diperoleh konsisten.
Pengukutan reliabilitas instrumen penelitian dilakukan menggunakan kaidah Cronbach’ Alpha yang persamaan matematisnya secara umum adalah sebagai berikut (Sugiyono, 2010) :
[image: image10]
dimana :
	α
	:
	Koefisien reliabilitas Cronbach’ Alpha

	K
	:
	Banyaknya belahan tes

	Sj2
	:
	Varian belahan j ; j = 1,2,3 …, k

	Sx2
	:
	Varian skor item


Interpretasi hasil pengujian menggunakan kriteria jika koefisien reliabilitas Cronbach’ Alpha (α) yang diperoleh atau r hitung > r-tabel maka instrumen dinyatakan reliabel dan dapat dipergunakan dalam penelitian ini. 

Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan bantuan perangkat lunak (software) SPSS versi 12.00.
Model Analisis Data

Karakteristik Responden
Dilakukan dengan cara pentabulasian distribusi frekuensi dan persentase, yang persamaan matematisnya adalah sebagai berikut (Sugiyono, 2010) : 

                              f
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                              n

Keterangan :

	P
	:
	persentase subyek dalam kategori (ciri) tertentu

	f
	:
	frekuensi/jumlah subyek dalam kategori (ciri) tertentu

	n
	:
	jumlah seluruh subyek


Tingkat Kepuasan Konsumen
Tingkat kepuasan responden berdasarkan atribut kepuasan dianalisis menggunakan metode Importance and Performance Analysis (IPA), sedangkan tingkat kepuasan pada masing-masing responden dianalisis menggunakan metode persentase.
Metode Importance and Performance Analysis digunakan untuk mendapatkan informasi tentang tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu pelayanan dengan cara mengukur tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya. Tingkat kepentingan dari kualitas pelayanan adalah seberapa penting suatu peubah pelayanan bagi konsumen terhadap kinerja pelayanan. Skala Likert 5 tingkat digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan yaitu sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting dan tidak penting. Kelima tingkat tersebut diberi skor sebagai berikut :

	a.
	Jawaban Sangat Penting
	diberi skor 5

	b.
	Jawaban Penting
	diberi skor 4

	c.
	Jawaban Cukup Penting
	diberi skor 3

	d.
	Jawaban Kurang Penting
	diberi skor 2

	e.
	Jawaban Tidak Penting
	diberi skor 1


. Tingkat pelaksanaan adalah kinerja aktual dari mutu pelayanan yang diberikan oleh Hotel Sriwedari Yogyakarta yang dirasakan oleh konsumen. Skala Likert 5 tingkat digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan yaitu sangat baik, baik, cukup baik, kurang baik dan tidak baik. Kelima tingkat tersebut diberi skor sebagai berikut :

	a.
	Jawaban Sangat Baik
	diberi skor 5

	b.
	Jawaban Baik
	diberi skor 4

	c.
	Jawaban Cukup Baik
	diberi skor 3

	d.
	Jawaban Kurang Baik
	diberi skor 2

	e.
	Jawaban Tidak Baik
	diberi skor 1


Formula yang digunakan dalam Importance and Performance Analysis adalah perbandingan bobot kinerja/pelaksanaan dengan bobot kepentingan/harapan, yakni (Supranto, 2001) :

         Xi
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         Yi

dimana :
	Tki
	:
	Tingkat kepuasan responden

	Xi
	:
	Bobot penilaian kinerja perusahaan (Hotel Sri Wedari Yogyakarta)

	Yi
	:
	Bobot penilaian kepentingan konsumen


Bobot penilaian kinerja atribut produk adalah bobot tanggapan atau penilaian responden terhadap kinerja atribut-atribut yang telah dilakukan atau dirasakan oleh responden. Kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta dianggap telah memenuhi kepuasan pelanggan jika TKi > 100%. Dan sebaliknya, jika besar TKi < 100% maka kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta dianggap belum dapat memenuhi kepuasan pelanggan. 

Bobot kinerja/pelaksanaan dan bobot kepentingan/harapan masing-masing atribut diperoleh menggunakan sistem pembobotan yakni melalui jumlah total perkalian frekuensi pada masing-masing skor skala pengukuran, yang persamaan matematisnya secara umum adalah sebagai berikut (Nazir, 1988) :

BSkh = (f x 5) + (f x 4) + (f x 3) + (f x 2) + (f x 1)

dimana,

	BSkh
	:
	Bobot kinerja dan harapan/kepentingan masing-masing atribut

	f
	:
	frekuensi/jumlah subyek pada masing-masing atribut


Setelah diketahui tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan setiap peubah untuk seluruh responden, selanjutnya adalah memetakan hasil perhitungan yang telah diperoleh kedalam Diagram Kartesius. Masing-masing atribut diposisikan dalam sebuah diagram, dimana skor rata-rata penilaian terhadap tingkat kinerja (X) menunjukkan posisi suatu atribut pada sumbu X, sementara posisi atribut pada sumbu Y ditunjukkan oleh skor rata-rata tingkat kepentingan terhadap atribut (Y).
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dimana :
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	:
	Rata-rata skor tingkat kepuasan faktor ke-i pada tingkat kinerja

	∑ Xi
	:
	Total skor untuk tingkat kepuasan faktor ke-i pada tingkat kinerja
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	:
	Rata-rata skor tingkat kepentingan faktor ke-j pada tingkat kepentingan

	∑ Yi
	:
	Total skor untuk tingkat kepentingan faktor ke-j pada tingkat kepentingan

	n
	:
	Jumlah responden


Diagram kartesius merupakan suatu bagan yang terdiri atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X, Y), dimana X merupakan rata-rata dari skor seluruh faktor atau atribut tingkat kinerja (performance) dan Y merupakan rata-rata dari skor seluruh faktor atau atribut tingkat kepentingan (importance) yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Sumbu mendatar (X) dalam diagram Kartesius memuat nilai rata-rata skor kinerja (performance), sedangkan sumbu tegak (Y) memuat nilai rata-rata skor kepentingan (importance), yang dirumuskan sebagai berikut (Supranto, 2001) :
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dimana :
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	:
	Rata-rata skor tingkat kepuasan faktor ke-i

	∑ Xi
	:
	Total skor untuk tingkat kepuasan faktor ke-i
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	:
	Rata-rata skor tingkat kepentingan faktor ke-j

	∑ Yi
	:
	Total skor untuk tingkat kepentingan faktor ke-j

	n
	:
	Jumlah responden


Nilai X dan Y digunakan sebagai pasangan koordinat titik-titik atribut yang memposisikan suatu atribut terletak dimana pada diagram Kartesius. Penjabaran dari diagram Kartesius dapat dilihat pada Gambar 3.1.
Gambar 3.1.

Diagram Kartesius

(Sumber: Supranto, 2001)
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	A
(Prioritas Utama)

(Sangat penting dan tidak puas)


	B
(Prioritas Prestasi)

(Sangat penting dan sangat puas)
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	C
(Prioritas rendah)

(Kurang penting dan kurang puas)
	D
(Berlebihan)

(Kurang penting dan sangat puas)
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Keterangan :

Kuadran 1 (attributes to improve)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh konsumen tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai seperti yang diharapkan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah). Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan. Caranya perusahaan harus melakukan perbaikan terus- menerus sehingga performance variabel yang ada dalam kuadran ini meningkat (Rangkuti, 2003).

Kuadran 2 (maintain performance)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh konsumen dan dalam pelaksanaannya sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata konsumen/tamu (Rangkuti, 2003).

Kuadran 3 (attributes to maintain)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa. Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh konsumen/tamu sangat kecil (Rangkuti, 2003).

Kuadran 4 (attributes to de-emphasize)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadaran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat menghemat biaya (Rangkuti, 2003).

Penentuan tingkat kepuasan masing-masing konsumen dengan metode persentase dilakukan menggunakan skala interval kedalam 5 tingkat dengan kriteria :

	0 – 20%
	:
	Sangat Tidak Puas

	21 – 40%
	:
	Tidak Puas

	41 – 60%
	:
	Netral

	61 – 80%
	:
	Puas

	81 – 100%
	:
	Sangat Puas


Uji Chi Square

Uji Chi Square merupakan salah satu uji statistik non parametrik. Karena termasuk dalam uji non parametrik, maka uji Chi Square dapat diterapkan untuk pengujian data nominal dan ordinal atau kategorik. Pengujian Chi Square biasa digunakan untuk mengetahui frekuensi dua data observasi terhadap frekuensi data observasi yang diharapkan (expected value). Uji Chi Square dalam penelitian ini dilakukan untuk melihat hubungan antara karakteristik konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05).

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1.  Hasil Penelitian
Profil Perusahaan

Data profil perusahaan yang diperoleh dari Bagian Informasi dan Humas Hotel Sri Wedari Yogyakarta adalah sebagai berikut (Anonim, 2011) :

Sejarah dan Perkembangan Hotel Sri Wedari

Pada awalnya, Hotel Sri Wedari merupakan sebuah Guest House yang didirikan pada tanggal 1 Oklober 1975 di Yogyakarta dengan surat ijin Nomor SK/NO. 134/PEM/IDZ/1975 berbentuk Badan Usaha CV. Bambang Bros. Dengan jumlah kamar yang ada pada saat itu sebanyak 17 buah, fasilitas yang tersedia meliputi :

Air Conditioning

Hot and Cold Water

Wall to Wall Carpeting

Head Phone

Sound System

Restaurant

Perkembangan pesat di dunia pariwisata Indonesia pada umumnya dan Yogyakarta pada khususnya menjadi dasar bagi perluasan dan pengembangan Guest House Sri Wedari menjadi sebuah hotel dengan nama Sri Wedari Hotel & Cottage pada tanggal 24 Juni 1997, yang didirikan diatas tanah seluas kurang lebih 2 hektar., yang kemudian namanya berubah men jadi Hotel Sri Wedari.
Perkembangan fasilitas jumlah dan jenis kamar di Hotel Sri Wedari selama kurun tahun 1975 hingga 1999 dihadirkan dalam Tabel 4.1.

Tabel 4.1.

Jumlah dan Jenis Kamar Pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta
Selama Kurun Tahun 1975 - 2007
	Tahun
	Nama Kamar

	
	Standard
	Superior
	Cottage
	Melati
	Jumlah

	1975
	17
	-
	-
	-
	17

	1985
	17
	10
	-
	4
	35

	1999
	10
	24
	-
	6
	46

	2000
	10
	40
	-
	10
	70

	2007
	10
	40
	10
	15
	90


Sumber : Hotel Sri Wedari Yogyakarta, 2011.

Dari Tabel 4.1 di atas diketahui bahwa pada tahun 1985 terdapat penambahan jumlah kamar sebanyak 18 buah dari jumlah kamar yang pada awalnya berjumlah 17 buah sehingga menjadi 35 buah, yakni 10 kamar superior dan 4 suite (masing-masing 2 kamar), dengan fasilitas meliputi Convention hall, Swimming pool, Hot and Cold Water, Air conditioning, Spring matress, Shopping arcade, Telephone, Sound system, Wall to wall Carpeting, Restaurant, dan TV.
Kemudian pada tahun 1999, Hotel Sri Wedari menambah lagi 2 suite (2 kamar) dan 14 kamar superior tetapi mengurangi jumlah kamar standard sebanyak 7 buah yang sebelumnya 17 buah menjadi 10 buah yang dialokasikan untuk lobby.

Pada tahun 2000, kembali dilakukan penambahan jumlah kamar sebanyak 24 buah yang terdiri dari 16 kamar superior dan 4 suite (masing-masing 2 kamar) sehingga berjumlah 70 buah.

Penambahan jenis kamar kembali dilakukan pada tahun 2007 yakni jenis kamar deluxe yang sebelumnya belum ada jenis kamar deluxe dengan jumlah sebanyak 10 buah  dan 5 suite (masing-masing 2 kamar) sehingga total berjumlah 90 kamar. Kemudian di tahun 2012 kembali diadakan renovasi perluasan kamar yang mengakibatkan berkurangnya jumlah kamar yang sebelumnya berjumlah 90 kamar menjadi 60 kamar hingga sekarang. Adapun rincian 60 kamar tersebut adalah 14 kamar standard, 19 kamar superior, 17 kamar deluxe dan 5 kamar suite (masing-masing 2 kamar) .
Pada tanggal 30 April 1979, Hotel Sri Wedari ditetapkan sebagai Hotel Bintang dua (**) yang diresmikan oleh Bapak Ahmad Tirtosudiro selaku Dirjen PARIWISATA pada waktu itu. Kemudian pada tanggal 15 Desember 1981, Hotel Sri Wedari diklasifikasikan sebagai Hotel Berbintang Tiga (***) dengan perubahan badan usaha menjadi berbentuk Perseroan Terbatas (PT) dengan nama PT. Satria Mataram Sakti, dan dengan Bapak Bambang Widiutomo selaku pemilik sekaligus menjabat General Manager. Pembiayaan operasional hotel diperoleh dari modal pemegang saham dan pinjaman bank.

Letak Hotel Sri Wedari
Hotel Sri Wedari terletak di Jalan Laksda Adisucipto km. 6 no. 6, yang merupakan jalan raya menuju kota Solo dan juga dekat dengan Lapangan Terbang Adi Sucipto dengan perjalanan lebih kurang 10 menit dari hotel.
Pemasukan
Pemasukan Hotel Sri Wedari diperoleh dari pemasaran dan penjualan produk utama, produk sampingan dan pendapatan lain-lain. Adapun yang menjadi produk utama pada Hotel Sri Wedari antara lain :

Penjualan kamar, yang merupakan hasil penjualan dari seluruh sewa kamar yang disediakan oleh Hotel Sri Wedari.

Restoran dan Bar, yang merupakan hasil penjualan makanan dan minuman baik restaurant maupun room service. Restaurant dan bar biasanya hanya dikhususkan bagi tamu yang menginap.

Produk sampingan pada Hotel Sri Wedari antara lain :

Kolam Renang (swimming pool), yang merupakan hasil penjualan berupa kolam renang yang dibuka dan digunakan selain untuk tamu yang menginap juga untuk umum. 
Gedung Pertemuan (covention hall). Pihak Hotel menyediakan tempat untuk disewakan secara umum, misalnya untuk keperluan rapat, seminar, resepsi pernikahan, dan sebagainya.

Jasa Telepon, merupakan sewa yang diperoleh dari penggunaan telepon baik melalui telepon lokal maupun interlokal/SLJJ melalui operator telepon Hotel.

Laundry, merupakan jasa pencucian dan penyetrikaan pakaian para tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari.

Taxi Service, merupakan jasa berupa pemesanan/pemanggilan taxi sesuai dengan permintaan tamu.

Gambar 4.1
Struktur Organisasi Hotel Sri Wedari
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Keterangan :
	R.D.
	:
	Room Division

	F&B
	:
	Food & Beverage

	F.O.
	:
	Front Office

	E.R.M.
	:
	Engineering Repair & Maintenance

	
	
	

	
	
	


Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang diperoleh dari hasil penelitian ini dapat dilihat pada Lampiran 4. Berdasarkan lampiran tersebut maka dapat disusun klasifikasi responden menurut masing-masing karakteristik tersebut yakni sebagai berikut :
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin disajikan pada Tabel 4.2.
Tabel 4.2.

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	No.
	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Persentase
(%)

	1.
	Pria
	56
	44

	2.
	Wanita
	44
	56

	Jumlah 
	100
	100


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

.

Karakteristik responden berdasarkan usia

Karakteristik responden berdasarkan usia dihadirkan dalam Tabel 4.3 berikut.

Tabel 4.3.

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
	No.
	Umur
(tahun)
	Jumlah
	Persentase
(%)

	1
	< 16 
	-
	-

	2
	16 - 25 
	20
	20

	3
	26 - 35 
	37
	37

	4
	36 - 45 
	31
	31

	5
	> 45 
	12
	12

	Jumlah
	100
	100


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Karakteristik respondcn berdasarkan tingkat pendidikan

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan disajikan pada tabel 4.4.

]Tabe1 4.4.

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
	No.
	Pendidikan
	Jumlah
	Persentase
(%)

	1.
	SD
	3
	3

	2.
	SMP
	8
	8

	3.
	SMU
	53
	53

	4.
	Akademi (D1, D2, D3)
	17
	17

	5.
	Sarjana (S1, S2, S3)
	19
	19

	Jumlah
	100
	100


Sumber: Data primer yang diolah, 2011

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dihadirkan pada Tabel 4.5.
Tabel 4.5.

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

	No.
	Pekerjaan
	Jumlah
	Persentase
(%)

	1.
	Pelajar/Mahasiswa
	8
	8

	2.
	Pegawai 
	10
	10

	3.
	Karyawan Swasta
	20
	20

	4.
	Wiraswasta 
	50
	50

	5.
	Lain-lain
	12
	12

	Jumlah
	100
	100


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011.

Karakteristik responden berdasarkan penghasilan

Karakteristik responden berdasarkan penghasilan tertera pada tabel 4.6.

Tabel 4.6.

Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan
	No.
	Penghasilan

(Rp.)
	Jumlah
	Persentase
(%)

	1
	< 500.000,-
	20
	20

	2
	500.000,- - 750.000,-
	25
	25

	3
	750.000,- - 1.000.000,-
	19
	19

	4
	1.000.000,- - 1.250.000,-
	25
	25

	5
	> 1.250.000,-
	11
	11

	Jumlah
	100
	100


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Uji Validitas dan Reliabilitas
Hasil uji validitas dan Reliabilitas terdapat pada Lampiran 4. Lampiran tersebut menunjukkan bahwa seluruh item soal yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen Hotel Sri Wedari memiliki nilai r-hitung yang lebih besar dari r-tabel (r-hitung > 0,361) sehingga dinyatakan bahwa seluruh item soal valid dan dapat dipergunakan dalam penelitian.
Lampiran tersebut juga menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas ( ri ) yang diperoleh lebih besar dari r-tabel (r-hitung > 0,361) sehingga dinyatakan kuisioner reliabel dan dapat dipergunakan dalam penelitian.

Analisa Importance – Performance
Hasil penelitian penilaian kepentingan atau harapan responden dan penilaian responden mengenai kinerja Hotel Sri Wedari dapat dilihat pada Lampiran 6. Berdasarkan lampiran tersebut maka analisis masing-masing atribut yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen Hotel Sri Wedari adalah sebagai berikut.

Analisa Keandalan (Reliability)
Hotel Sri Wedari memenuhi pelayanan yang dijanjikan.
Penilaian 100 responden terhadap tingkat kepentingan kemampuan memenuhi pelayanan yang dijanjikan dihadirkan pada Tabel 4.7 sedangkan penilaian responden terhadap tingkat kinerjanya tertera pada tabel 4.8.
Tabel 4.7.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Pelayanan yang Dijanjikan Hotel Sri Wedari

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	17
	64
	19
	-
	-
	398


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 398 = (17x5) + (64x4) + (19x3)

Tabel 4.8.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Hotel Sri Wedari

dalam Memenuhi Pelayanan yang Dijanjikan

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	49
	46
	5
	-
	-
	444


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 444 = (49x5) + (46x4) + (5x3)

Tabel 4.9.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Memenuhi Pelayanan Yang Dijanjikan

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	398
	444
	111,56


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 111,56 = (444/398) x 100%

Hotel Sri Wedari memberikan perhatian terhadap masalah/kesulitan yang dihadapi konsumen/tamu ketika berada di dalam hotel/menginap.

Hasil penelitian harapan responden terhadap perhatian Hotel Sri Wedari terhadap masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu tertera pada tabel 4.10 sedangkan penilaian responden terhadap kinerja Hotel Sri Wedari terhadap masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu tertera pada tabel 4.11.

Tabel 4.10.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Perhatian Hotel Sri Wedari Mengenai Masalah Yang Dihadapi Oleh Konsumen/Tamu
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	38
	38
	23
	1
	-
	413


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 413 = (38x5) + (38x4) + (23x3) + (1x2)

Tabel 4.11.

Penilaian Responden mengenai Kinerja Hotel Sri Wedari

Terhadap Masalah Yang Dihadapi Oleh Konsumen/Tamu 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	44
	46
	10
	-
	-
	434


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 434 = (44x5) + (46x4) + (10x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari mengenai masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.12.

Tabel 4.12.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

Mengenai Masalah Yang Dihadapi Oleh Konsumen/Tamu
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	413
	434
	105,08


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 105,08 = (434/413) x 100%

Ketepatan karyawan Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu.

Hasil penelitian harapan responden terhadap ketepatan karyawan Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu tertera pada tabel 4.13 sedangkan penilaian responden terhadap kinerja Hotel Sri Wedari terhadap masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu tertera pada tabel 4.14.

Tabel 4.13.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Ketepatan Karyawan Hotel Sri Wedari Dalam Melayani Konsumen/Tamu
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	21
	58
	21
	-
	-
	400


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 400 = (21x5) + (58x4) + (21x3)

Tabel 4.14.

Penilaian Responden mengenai Kinerja Karyawan Hotel Sri Wedari Yogyakarta Dalam Melayani Konsumen/Tamu secara Tepat 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	38
	54
	8
	-
	-
	430


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 430 = (38x5) + (54x4) + (8x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari mengenai ketepatan karyawan dalam melayani konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.15.

Tabel 4.15.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari

Mengenai Ketepatan Karyawan Dalam Melayani Konsumen/Tamu
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	400
	430
	107,50


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 107,50= (430/400) x 100%

Hotel Sri Wedari Yogyakarta menyelesaikan pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan dihadirkan pada Tabel 4.16 sedangkan tingkat kinerja Hotel Sri Wedari terhadap penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang dinjanjikan pada Tabel 4.17.
Tabel 4.16.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Penyelesaian Pelayanan Sesuai dengan Waktu Yang Dijanjikan Hotel Sri Wedari
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	24
	55
	21
	-
	-
	403


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 403 = (24x5) + (55x4) + (21x3)

Tabel 4.17.

Penilaian Responden mengenai Kinerja Hotel Sri Wedari Dalam Menyelesaikan Pelayanan Sesuai dengan Waktu 
Yang Dijanjikan
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	43
	51
	6
	-
	-
	437


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 437 = (43x5) + (51x4) + (6x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari mengenai penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan disajikan dalam Tabel 4.18.

Tabel 4.18.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

Mengenai Penyelesaian Pelayanan Sesuai Dengan Waktu 
Yang Dijanjikan
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	430
	437
	108,44


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 108,44 = (437/403) x 100%

Hotel Sri Wedari Yogyakarta cermat dan teliti dalam pencatatan data konsumen/tamu sehingga terhindar dari hal-hal yang tidak diinginkan

Dalam Tabel 4.19. berikut disajikan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap kecermatan dan ketelitian pencatatan data konsumen/tamu agar terhindar dari hal-hal yang tidak diinginkan. Kemudian pada tabel 4.20. disajikan pula mengenai kinerja Hotel Sri Wedari terhadap kecermatan dan ketelitian pencatatan data konsumen/tamu tersebut.

Tabel 4.19.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kecermatan Dan Ketelitian Hotel Sri Wedari dalam Mencatat Data Konsumen/Tamu

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	45
	31
	23
	1
	-
	420


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 420 = (45x5) + (31x4) + (23x3) + (1x2)

Tabel 4.20.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Hotel Sri Wedari mengenai Kecermatan Dan Ketelitian Pencatatan Data Konsumen/Tamu

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	44
	49
	7
	-
	-
	437


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 437 = (44x5) + (49x4) + (7x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari mengenai kecermatan dan ketelitian pencatatan data konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.21.

Tabel 4.21.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

Mengenai Kecermatan Dan Ketelitian Pencatatan 

Data Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	420 
	437
	104,05


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 104,05 = (437/420) x 100%

Analisis Keresponsifan (Responsiveness)

Hotel Sri Wedari melayani konsumen/tamu dengan cepat sehingga waktu menunggu tidak lama.
Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu dengan cepat sehingga waktu menunggu tidak lama disajikan dalam Tabel 4.22 sedangkan penilaian kinerja Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu dengan cepat dalam Tabel 4.23.

Tabel 4.22.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Hotel Sri Wedari dalam Melayani Konsumen/Tamu Dengan Cepat
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	26
	39
	35
	-
	-
	391


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 391 = (26x5) + (39x4) + (35x3)


Tabel 4.23.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Hotel Sri Wedari 

dalam Melayani Konsumen/Tamu Dengan Cepat
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	50
	37
	13
	-
	-
	437


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 437 = (50x5) + (37x4) + (13x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari mengenai pelayanan terhadap konsumen/tamu dengan cepat disajikan dalam Tabel 4.24.

Tabel 4.24.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

Mengenai Pelayanan Terhadap Konsumen/Tamu Dengan Cepat

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	391
	437
	117,76


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 117,76 = (437/391) x 100%

Karyawan Hotel Sri Wedari Bersedia Membantu Konsumen

Dalam Tabel 4.25 berikut disajikan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap kesediaan karyawan Hotel Sri Wedari membantu konsumen/tamu sedangkan pada Tabel 4.26 disajikan kinerja kesediaan karyawan Hotel Sri Wedari membantu konsumen/tamu.

Tabel 4.25.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kesediaan Karyawan Hotel Sri Wedari dalam Membantu Konsumen/Tamu
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	34
	36
	28
	2
	-
	402


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 402 = (34x5) + (36x4) + (28x3) + (2x2)

Tabel 4.26.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Kesediaan Karyawan Hotel 
Sri Wedari dalam Membantu Konsumen/Tamu
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	59
	28
	13
	-
	-
	446


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 446 = (59x5) + (28x4) + (13x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari mengenai kesediaan karyawan hotel dalam membantu konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.27.

Tabel 4.27.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

Mengenai Kesediaan Karyawan Membantu Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	402
	446
	110,95


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 110,95 = (446/402) x 100%
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Analisis Keyakinan (Assurance)

Cara karyawan dalam melayani konsumen menimbulkan kepercayaan konsumen pada Hotel Sri Wedari.
Dalam Tabel 4.28 berikut disajikan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap cara karyawan Hotel Sri Wedari Yogyakarta melayani konsumen/tamu sehingga menimbulkan kepercayaan konsumen/tamu. Kemudian pada Tabel 4.29. dihadirkan kinerja cara karyawan Hotel Sri Wedari melayani konsumen/tamu.

Tabel 4.28.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Cara Karyawan Hotel Sri Wedari Melayani Konsumen/Tamu
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	27
	41
	32
	-
	-
	395


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 395 = (27x5) + (41x4) + (32x3)

Tabel 4.29.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Cara Karyawan Hotel 
Sri Wedari Melayani Konsumen/Tamu
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	42
	47
	10
	-
	1
	429


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 429 = (42x5) + (47x4) + (10x3) + (1x1)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari mengenai cara karyawan Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.30.

Tabel 4.30.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

Mengenai Cara Karyawan Membantu Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	395
	429
	108,61


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 108,61 = (429/395) x 100%

Hotel Sri Wedari memberikan rasa keamanan bagi konsumen ketika berada di dalam hotel/menginap.

Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap rasa keamanan yang diberikan Hotel Sri Wedari bagi konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.31 sedangkan penilaian kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam memberikan rasa keamanan bagi konsumen/tamu dalam Tabel 4.32.

Tabel 4.31.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Rasa Keamanan yang Diberikan Hotel Sri Wedari bagi Konsumen/Tamu
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	17
	63
	15
	5
	-
	392


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 392 = (17x5) + (63x4) + (15x3) + (5x2)

Tabel 4.32.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Hotel Sri Wedari 

dalam Memberikan Rasa Keamanan Bagi Konsumen/Tamu
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	47
	43
	10
	-
	-
	437


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 437 = (47x5) + (43x4) + (10x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam memberikan rasa keamanan bagi konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.33.

Tabel 4.33.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Memberikan Rasa Keamanan Bagi Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	392
	437
	111,48


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 111,48 = (437/392) x 100%

Karyawan Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan ramah, tersenyum serta mengucapkan salam dan terima kasih.

Dalam Tabel 4.34 disajikan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap sikap profesional dan ramah karyawan Hotel Sri Wedari sedangkan penilaian responden terhadap kinerja sikap profesional dan ramah karyawan Hotel Sri Wedari pada Tabel 4.35.

Tabel 4.34.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Sikap Profesional dan Ramah Karyawan Hotel Sri Wedari
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	19
	62
	19
	-
	-
	400


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 400 = (19x5) + (62x4) + (19x3)

Tabel 4.35.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Sikap Profesional Dan Ramah Karyawan Hotel Sri Wedari
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	47
	49
	4
	-
	-
	443


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 443 = (47x5) + (49x4) + (4x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal sikap profesional dan ramah karyawan hotel disajikan dalam Tabel 4.36.

Tabel 4.36.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari

dalam Hal Sikap Profesional Dan Ramah Karyawan Hotel

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	400
	443
	110,75


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 110,75 = (443/400) x 100%

Karyawan Hotel Sri Wedari mampu menjawab pertanyaan konsumen.

Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap kemampuan karyawan Hotel Sri Wedari menjawab pertanyaan konsumen/tamu dihadirkan dalam Tabel 4.37 sedangkan penilaian responden terhadap kinerja kemampuan karyawan Hotel Sri Wedari menjawab pertanyaan konsumen/tamu pada Tabel 4.38.

Tabel 4.37.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kemampuan Karyawan Hotel Sri Wedari Menjawab Pertanyaan Konsumen/Tamu

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	36
	43
	21
	-
	-
	415


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 415 = (36x5) + (43x4) + (21x3

Tabel 4.38.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Kemampuan Karyawan Hotel Sri Wedari Menjawab Pertanyaan Konsumen/Tamu 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	43
	52
	5
	-
	-
	438


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 438 = (43x5) + (52x4) + (5x3)

.

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kemampuan karyawan hotel menjawab pertanyaan konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.39.

Tabel 4.39.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Hal Kemampuan Karyawan Hotel Menjawab Pertanyaan Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	415
	438
	105,54


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 105,54 = (415/438) x 100%

Petugas satpam Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada konsumen.
Dalam Tabel 4.40 disajikan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap sikap profesional petugas satpam yang memberikan rasa aman bagi konsumen/tamu. Kemudian penilaian responden terhadap kinerja sikap profesional petugas satpam pada Tabel 4.41.

Tabel 4.40.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Sikap Profesional Petugas Satpam Hotel Sri Wedari 

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	9
	55
	36
	-
	-
	373


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 373 = (9x5) + (55x4) + (36x3)

Tabel 4.41.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Sikap Profesional 

Petugas Satpam Hotel Sri Wedari
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	21
	48
	31
	-
	-
	390


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 390 = (21x5) + (48x4) + (31x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal sikap profesional petugas satpam dalam memberikan rasa aman bagi konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.42.

Tabel 4.42.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Hal Sikap Profesional Petugas Satpam dalam 

Memberikan Rasa Aman bagi Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	373
	390
	104,56


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 104,56 = (390/373) x 100%
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Analisis Empati (Empathy)
Hotel Sri Wedari memberikan informasi terbaru tentang produk baru dan pelayanannya.
Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap pemberian informasi terbaru tentang produk dan pelayanan Hotel Sri Wedari disajikan dalam Tabel 4.43 sedangkan penilaian responden terhadap kinerja pemberian informasi terbaru tentang produk dan pelayanan Hotel Sri Wedari pada Tabel 4.44.

Tabel 4.43.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Pemberian Informasi Terbaru Tentang Produk Dan Pelayanan Hotel Sri Wedari
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	7
	43
	48
	2
	-
	355


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 355 = (7x5) + (43x4) + (48x3) + (2x2)

Tabel 4.44.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Pemberian Informasi Terbaru Tentang Produk Dan Pelayanan Hotel Sri Wedari
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	34
	38
	28
	-
	-
	406


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 406 = (34x5) + (38x4) + (28x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pemberian informasi terbaru tentang produk dan pelayanan hotel disajikan dalam Tabel 4.45.

Tabel 4.45.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Hal Pemberian Informasi Terbaru Tentang Produk 
dan Pelayanan Hotel
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	355
	406
	114,37


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 114,37 = (406/355) x 100%

Hotel Sri Wedari memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu
Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap pelayanan Hotel Sri Wedari yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.46 sedangkan penilaian responden terhadap kinerja pelayanan Hotel Sri Wedari yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu pada Tabel 4.47.

Tabel 4.46.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Pelayanan Hotel Sri Wedari yang Sesuai Dengan Kebutuhan Konsumen/Tamu

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	30
	38
	29
	3
	-
	395


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 395 = (30x5) + (38x4) + (29x3) + (3x2)

Tabel 4.47.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Pelayanan Hotel Sri Wedari  yang Sesuai Dengan Kebutuhan Konsumen/Tamu

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	52
	36
	11
	1
	-
	439


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 439 = (52x5) + (36x4) + (11x3) + (1x2)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.48.

Tabel 4.48.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Hal Pelayanan yang Sesuai dengan Kebutuhan Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	395
	439
	111,14


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 111,14 = (439/395) x 100%

Dalam memberikan pelayanan, karyawan Hotel Sri Wedari tidak pernah lupa menyebut nama konsumen.

Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap pelayanan karyawan Hotel Sri Wedari dengan tidak pernah lupa menyebut nama konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.49. sedangkan penilaian responden terhadap kinerja pelayanan Hotel Sri Wedari yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu pada Tabel 4.50.

Tabel 4.49.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Pelayanan Karyawan Hotel Sri Wedari dengan Tidak Pernah Lupa Menyebut 

Nama Konsumen/Tamu

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	44
	26
	23
	7
	-
	407


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 407 = (44x5) + (26x4) + (23x3) + (7x2)

Tabel 4.50.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Pelayanan Karyawan Hotel Sri Wedari dengan Tidak Pernah Lupa Menyebut 

Nama Konsumen/Tamu

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	52
	33
	15
	-
	-
	437


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 437 = (52x5) + (33x4) + (15x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pelayanan karyawan hotel dengan tidak pernah lupa menyebut nama konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.51.

Tabel 4.51.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam Hal Pelayanan Karyawan Hotel dengan Tidak Pernah Lupa Menyebut Nama Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	407
	437
	107,37


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 107,37 = (437/407) x 100%

Hotel Sri Wedari memberikan rasa bahwa kepentingan konsumen lebih diutamakan.

Dalam Tabel 4.52 disajikan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap pengutamaan kepentingan konsumen/tamu oleh Hotel Sri Wedari sedangkan penilaian responden terhadap kinerja pengutamaan kepentingan konsumen/tamu oleh Hotel Sri Wedari pada Tabel 4.53.

Tabel 4.52.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Pengutamaan Kepentingan Konsumen/Tamu Oleh Hotel Sri Wedari 

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	21
	57
	22
	-
	-
	399


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 399 = (21x5) + (57x4) + (22x3)

Tabel 4.53.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Pengutamaan Kepentingan Konsumen/Tamu Oleh Hotel Sri Wedari 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	43
	50
	7
	-
	-
	436


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 436 = (43x5) + (50x4) + (7x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pengutamaan kepentingan konsumen/tamu disajikan dalam Tabel 4.54.

Tabel 4.54.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Hal Pengutamaan Kepentingan Konsumen/Tamu

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	399
	436
	109,27


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 109,27 = (436/399) x 100%

Analisis Berwujud (Tangible)

Penampilan karyawan Hotel Sri Wedari rapi
Dalam Tabel 4.55 disajikan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap kerapian penampilan karyawan Hotel Sri Wedari sedangkan penilaian responden terhadap kinerja kerapian penampilan karyawan Hotel Sri Wedari pada Tabel 4.56.

Tabel 4.55.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kerapian Penampilan 

Karyawan Hotel Sri Wedari 

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	28
	46
	26
	-
	-
	402


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 402 = (28x5) + (46x4) + (26x3)

Tabel 4.56.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Kerapian Penampilan 

Karyawan Hotel Sri Wedari 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	48
	35
	16
	1
	-
	430


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 430 = (48x5) + (35x4) + (16x3) + (1x2)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kerapian penampilan karyawan hotel disajikan dalam Tabel 4.57.

Tabel 4.57.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Hal Kerapian Penampilan Karyawan Hotel
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	402
	430
	106,97


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 106,97 = (430/402) x 100%

Petugas satpam Hotel Sri Wedari berpenampilan menarik

Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap penampilan petugas satpam Hotel Sri Wedari yang menarik disajikan dalam Tabel 4.58 sedangkan penilaian responden terhadap kinerja penampilan petugas satpam Hotel Sri Wedari yang menarik pada Tabel 4.59.

Tabel 4.58.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Penampilan Petugas Satpam Hotel Sri Wedari yang Menarik

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	10
	44
	44
	2
	-
	362


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 362 = (10x5) + (44x4) + (44x3) + (2x2)

Tabel 4.59.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Penampilan Petugas Satpam 

Hotel Sri Wedari yang Menarik

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	20
	31
	49
	-
	-
	371


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 371 = (20x5) + (31x4) + (49x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal penampilan petugas satpam hotel yang menarik disajikan dalam Tabel 4.60.

Tabel 4.60.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari 

dalam Hal Penampilan Petugas Satpam Hotel Yang Menarik

	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	362
	371
	102,49


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 102,49 = (371/362) x 100%

Ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari bersih 

Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap kebersihan ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari disajikan dalam Tabel 4.61. sedangkan penilaian responden terhadap kinerja kebersihan ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari pada Tabel 4.62.

Tabel 4.61.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kebersihan Ruang Tunggu/Lobby Hotel Sri Wedari 

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	17
	62
	20
	1
	-
	395


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 395 = (17x5) + (62x4) + (20x3) + (1x2)

Tabel 4.62.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Kebersihan Ruang Tunggu/Lobby Hotel Sri Wedari 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	45
	39
	16
	-
	-
	429


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 429 = (45x5) + (39x4) + (16x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kebersihan ruang tunggu/lobby hotel disajikan dalam Tabel 4.63.

Tabel 4.63.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari  

dalam Hal Kebersihan Ruang Tunggu/Lobby Hotel
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	395
	429
	108,61


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 108,61 = (429/395) x 100%

Jumlah Counter teller Hotel Sri Wedari cukup

Hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap kecukupan jumlah Counter teller Hotel Sri Wedari disajikan dalam Tabel 4.64 sedangkan penilaian responden terhadap kinerja kecukupan jumlah Counter teller Hotel Sri Wedari pada Tabel 4.65.

Tabel 4.64.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kecukupan Jumlah Counter Teller Hotel Sri Wedari
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	11
	36
	48
	5
	-
	353


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 353 = (11x5) + (36x4) + (48x3) + (5x2)

Tabel 4.65.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Kecukupan Jumlah Counter Teller Hotel Sri Wedari 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	42
	48
	10
	-
	-
	432


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 432 = (42x5) + (48x4) + (10x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kecukupan jumlah Counter teller hotel disajikan dalam Tabel 4.66.

Tabel 4.66.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari  

dalam Hal Kecukupan Jumlah Counter Teller Hotel
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	353
	432
	122,38


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 122,38 = (432/353) x 100%

Jumlah Customer Service Hotel Sri Wedari cukup

Dalam Tabel 4.67 dihadirkan hasil penelitian tingkat kepentingan responden terhadap kecukupan jumlah customer service Hotel Sri Wedari sedangkan penilaian responden terhadap kinerja kecukupan jumlah customer service Hotel Sri Wedari pada Tabel 4.68.

Tabel 4.67.

Tingkat Kepentingan Responden terhadap Kecukupan Jumlah Customer Service Hotel Sri Wedari 

	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Kurang Penting
	Tidak Penting
	Bobot

	9
	29
	58
	4
	-
	343


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 343 = (9x5) + (29x4) + (58x3) + (4x2)

Tabel 4.68.

Penilaian Responden terhadap Kinerja Kecukupan Jumlah Customer Service Hotel Sri Wedari 

	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Kurang Baik
	Tidak Baik
	Bobot

	42
	47
	11
	-
	-
	431


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 431 = (42x5) + (47x4) + (11x3)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kecukupan jumlah costumer service hotel disajikan dalam Tabel 4.69.

Tabel 4.69.

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Hotel Sri Wedari  

dalam Hal Kecukupan Jumlah Customer Service Hotel
	Harapan

(Bobot)
	Kinerja

(Bobot)
	Kepuasan Konsumen

(%)

	343
	431
	125,66


Sumber: Data Primer yang diolah, 2011

Keterangan : angka 125,66 = (431/343) x 100%

Dari analisis menggunakan metode Importance – Performance Analisys, dihasilkan nilai rata-rata penilaian responden terhadap setiap atribut kepentingan/harapan dan pelaksanaan/kinerja yang mempengaruhi kepuasan konsumen seperti dihadirkan dalam tabel berikut.

Tabel 4.70.

Perhitungan Rata-Rata dari Penilaian Pelaksanaan/Kinerja dan Penilaian

Kepentingan/Harapan Terhadap Dimensi Kualitas Layanan 
Pada Hotel Sri Wedari
	No.
	Dimensi Kualitas Layanan

Hotel Sri Wedari
	Penilaian Kinerja 

(X)
	Penilaian Kepentingan
(Y)
	[image: image26.wmf]X


	
	Kepuasan

	RELIABILITY

	1
	Hotel Sri Wedari memenuhi pelayanan yang dijanjikan
	444
	398
	4.44
	3.98
	111.56

	2
	Hotel Sri Wedari memberikan perhatian terhadap tamu pada saat tamu berada di Hotel (menginap ).
	434
	413
	4.34
	4.13
	105.08

	3
	Ketepatan karyawan Hotel dalam melayani tamu.
	430
	400
	4.30
	4.00
	107.50

	4
	Hotel Sri Wedari menyelesaikan

pelayanan untuk tamu sesuai dengan waktu yang di janjikan
	437
	403
	4.37
	4.03
	108.44

	5
	Hotel Sri Wedari daya cermat dan teliti dalam pencatatan data tamu sehingga terhindar dari kesalahan
	437
	420
	4.37
	4.20
	104.05

	
	Rata-rata per dimensi
	
	
	4.36
	4.07
	

	RESPONSIVENESS

	6
	Hotel Sri Wedari melayani tamu dengan cepat, sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama.
	437
	391
	4.37
	3.91
	111.76

	7
	Karyawan Hotel bersedia membantu tamu.
	446
	402
	4.46
	4.02
	110.95

	
	Rata dan     per dimensi
	
	
	4.42
	3.97
	

	ASSURANCE 

	8
	Cara karyawan dalam melayani tamu menimbulkan kepercayaan pada Hotel
	429
	395
	4.29
	3.95
	108.61

	9
	Karyawan Hotel Sri Wedari

memberikan  rasa

keamanan bagi tamu ketika  menginap.
	437
	392
	4.37
	3.92
	111.48

	10
	Karyawan Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan ramah
	443
	400
	4.43
	4.00
	110.75

	11
	Karyawan Hotel Sri Wedari mampu menjawab pertanyaan tamu.
	438
	415
	4.38
	4.15
	105.54

	12
	Petugas satpam Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada tamu.
	390
	373
	3.90
	3.73
	104.56

	
	Rata dan per dimensi
	
	
	4.27
	3.95
	

	EMPATHY 

	13
	Hotel Sri Wedari memberikan informasi terbaru tentang hotel.
	406
	355
	4.06
	3.55
	114.37

	14
	Hotel Sri Wedari memiliki jam

pelayanan sesuai dengan kebutuhan tamu.
	439
	395
	4.39
	3.95
	111.14

	15
	Dalam memberikan pelayanan

karyawan Hotel Sri Wedari tidak pernah lupa/salah menyebut nama tamu.
	437
	407
	4.37
	4.07
	107.37

	16
	Hotel Sri Wedari memberikan rasa bahwa kepentingan tamu lebih di utamakan.
	436
	399
	4.36
	3.99
	109.27

	
	Rata dan     per dimensi
	
	
	4.30
	3.89
	

	TANGIBLES

	17
	Penampilan karyawan Hotel Sri Wedari rapi
	430
	402
	4.30
	4.02
	106.97

	18
	Petugas satpam Hotel Sri Wedari berpenampilan menarik.
	371
	362
	3.71
	3.62
	102.49

	19
	Ruang tunggul lobby Hotel Sri Wedari bersih.
	429
	395
	4.29
	3.95
	108.61

	20
	Jumlah Counter teller cukup.
	432
	353
	4.32
	3.53
	122.38

	21
	Jumlah Customer Service cukup.
	431
	343
	4.31
	3.43
	125.66

	
	Rata dan     per dimensi
	
	
	4.19
	3.71
	

	
	Rata-rata (       dan      )
	
	4.291
	3.911
	


Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Nilai rata-rata penilaian responden terhadap setiap atribut kepentingan/harapan dan pelaksanaan/kinerja yang mempengaruhi kepuasan konsumen seperti tampak pada Tabel 4.70. di atas selanjutnya dijabarkan kedalam diagram Kartesius yang tersaji pada Gambar 4.2. dimana sumbu X merupakan nilai rataan tingkat kinerja dan sumbu Y merupakan nilai rataan kepentingan. Untuk mengetahui secara jelas penempatan dari 21 atribut kualitas jasa yang telah dianalisa tersebut, maka ke-21 atribut tersebut akan dikelompokkan menjadi empat kuadran.

Gambar 4.2.

Diagram Kartesius Importance – Performance Analisys
(Sumber : Data Primer yang diolah, 2011)

[image: image5.png]B EESHENE
420
40
e e
<
g
4
Faa0q
£
260
240

Kinerja




Keterangan :

Kuadran I (Main priority)
Kuadran II (maintain performance)
Hotel Sri Wedari memenuhi pelayanan yang dijanjikan (atribut 1)

Hotel Sri Wedari memberikan perhatian terhadap tamu pada saat tamu berada di hotel atau menginap (atribut 2)

Ketepatan karyawan Hotel dalam melayani tamu (atribut 3)

Hotel Sri Wedari menyelesaikan pelayanan untuk tamu sesuai dengan waktu yang dijanjikan (atribut 4)

Hotel Sri Wedari cermat dan teliti dalam pencatatan data tamu sehingga terhindar dari kesalahan (atribut 5)

Hotel Sri Wedari melayani tamu dengan cepat sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama (atribut 6)

Karyawan hotel bersedia membantu tamu (atribut 7)

Cara karyawan dalam melayani konsumen menimbulkan kepercayaan konsumen pada Hotel Sri Wedari  (atribut 8)

Hotel Sri Wedari memberikan rasa keamanan bagi konsumen ketika berada di dalam hotel/menginap (atribut 9)

Karyawan Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan ramah, tersenyum serta mengucapkan salam dan terima kasih (atribut 10)

Karyawan Hotel Sri Wedari mampu menjawab pertanyaan konsumen (atribut 11)

Hotel Sri Wedari memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu (atribut 14)

Dalam memberikan pelayanan, karyawan Hotel Sri Wedari tidak pernah lupa menyebut nama konsumen (atribut 15)

Hotel Sri Wedari memberikan rasa bahwa kepentingan konsumen lebih diutamakan (atribut 16)

Penampilan karyawan Hotel Sri Wedari rapi (atribut 17)

Ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari bersih (atribut 19)

Kuadran III (attributes to maintain)
Petugas satpam Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada konsumen (atribut 12)
Hotel Sri Wedari memberikan informasi terbaru tentang produk baru dan pelayanannya (atribut 13)
Petugas satpam Hotel Sri Wedari berpenampilan menarik (atribut 18)
Kuadran IV (attributes to de-emphasize)
Jumlah Counter teller Hotel Sri Wedari cukup (atribut 20)

Jumlah Customer Service Hotel Sri Wedari cukup (atribut 21)

Tingkat Kepuasan Responden
Hasil pengukuran tingkat kepuasan responden terhadap kinerja Hotel Sri Wedari menggunakan metode tabulasi persentase terdapat pada Lampiran 6. Berdasarkan lampiran tersebut maka sebaran tingkat kepuasan responden disajikan dalam tabel 4.71 berikut.

Tabel 4.71

Tingkat Kepuasan Responden terhadap Kinerja Hotel Sri Wedari 

	No.
	Tingkat Kepuasan
	Frekuensi

(n)
	Persentase

(%)

	1.
	Tidak Puas
	-
	-

	2.
	Kurang Puas
	-
	-

	3.
	Netral
	-
	-

	4.
	Puas
	16
	16

	5.
	Sangat Puas
	84
	84

	Jumlah
	100
	100


Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Uji Chi-Square
Uji Chi-square dilakukan untuk melihat hubungan antara variabel karakteristik responden dengan tingkat kepuasan responden. Hasil uji dapat dilihat pada Lampiran 7. 

Hipotesis yang diajukan adalah :

	H0
	:
	Tidak terdapat hubungan antara karakteristik dengan tingkat kepuasan responden

	Ha
	:
	Terdapat hubungan antara karakteristik dengan tingkat kepuasan responden


Dasar pengambilan keputusan adalah ;

	Jika probabilitas > 0,05 
	maka H0 diterima dan Ha ditolak

	Jika probabilitas < 0,05 
	maka H0 ditolak dan Ha diterima


Berdasarkan Lampiran 7 maka detail hubungan antara masing-masing karakteristik responden dengan tingkat kepuasan responden dapat dideskripsikan sebagai berikut.

Hubungan antara Jenis Kelamin dengan Tingkat Kepuasan responden

Hasil uji hubungan antara jenis kelamin dan tingkat kepuasan responden dihadirkan dalam tabel-tabel berikut.

Tabel 4.72.

Tabel Silang Hubungan Antara Jenis Kelamin dengan 

Tingkat Kepuasan Responden

	No.
	Jenis Kelamin
	Tingkat Kepuasan
	Jumlah

	
	
	Puas
	Sangat Puas
	

	1.
	Pria
	10
	46
	56

	2.
	Wanita
	6
	38
	44

	Jumlah 
	16
	84
	100


Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Tabel 4.73.

Hubungan Antara Jenis Kelamin dengan Tingkat Kepuasan Responden

	
	Value
	df
	Asymp. Sig.
(2-sided)

	Pearson Chi-Square
	.327a
	1
	.568

	N of Valid Casesb
	100
	
	


a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7.04
Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Tabel 4.73 di atas menunjukkan bahwa probabilitas yang diperoleh adalah sebesar 0,568. Karena probabilitas lebih besar dari 0,05 (0,568 > 0,05) maka H0 diterima atau tidak terdapat hubungan antara jenis kelamin dengan tingkat kepuasan responden.

Hubungan antara Usia dengan Tingkat Kepuasan responden

Hasil uji hubungan antara usia dan tingkat kepuasan responden dihadirkan dalam tabel-tabel berikut.

Tabel 4.74.

Tabel Silang Hubungan Antara Usia dengan 

Tingkat Kepuasan Responden

	No.
	Usia

(tahun)
	Tingkat Kepuasan
	Jumlah

	
	
	Puas
	Sangat Puas
	

	1.
	16 -25
	5
	15
	20

	2.
	26 – 35
	5
	32
	37

	3.
	36 – 45
	5
	26
	31

	4.
	> 45
	1
	11
	12

	Jumlah 
	16
	84
	100


Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Tabel 4.75.

Hubungan Antara Usia dengan Tingkat Kepuasan Responden

	
	Value
	df
	Asymp. Sig.
(2-sided)

	Pearson Chi-Square
	1.901a
	3
	.593

	N of Valid Casesb
	100
	
	


a. 3 cells (37.5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.92

Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Hubungan antara Pendidikan dengan Tingkat Kepuasan responden

Hasil uji hubungan antara pendidikan dan tingkat kepuasan responden dihadirkan dalam tabel-tabel berikut.

Tabel 4.76.

Tabel Silang Hubungan Antara Pendidikan dengan 

Tingkat Kepuasan Responden

	No.
	Pendidikan
	Tingkat Kepuasan
	Jumlah

	
	
	Puas
	Sangat Puas
	

	1.
	SD
	-
	3
	3

	2.
	SMP
	1
	7
	8

	3.
	SMU
	8
	44
	52

	4.
	Akademi
	1
	16
	17

	5.
	Sarjana
	6
	14
	20

	Jumlah 
	16
	84
	100


Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Tabel 4.77.

Hubungan Antara Pendidikan dengan Tingkat Kepuasan Responden

	
	Value
	df
	Asymp. Sig.
(2-sided)

	Pearson Chi-Square
	4.870a
	4
	.301

	N of Valid Casesb
	100
	
	


a. 5 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .48

Sumber : Data primer yang diolah, 2011

V. PENUTUP
5.1  Kesimpulan
Sebagian besar konsumen merasa sangat puas terhadap kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta dan hanya sebagian kecil yang merasa puas.
Pada dimensi Keandalan (Reliability), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam memenuhi pelayanan yang dijanjikan, menangani masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu, ketepatan karyawan dalam melayani konsumen/tamu, menyelesaikan pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan, dan kecermatan dan ketelitian pencatatan data konsumen/tamu. Pada dimensi  Keresponsifan (Responsiveness), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam melayani tamu dengan cepat sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama, dan karyawan hotel bersedia membantu tamu. Pada dimensi Keyakinan (Assurance), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam hal cara karyawan melayani tamu sehingga menimbulkan kepercayaan pada hotel, karyawan hotel memberikan rasa keamanan bagi tamu ketika menginap, karyawan hotel bersikap profesional dan ramah, karyawan hotel mampu menjawab pertanyaan tamu, dan petugas satpam hotel bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada tamu. Pada dimensi Empati (Empathy), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam hal pemberian informasi terbaru tentang hotel, memiliki jam pelayanan sesuai dengan kebutuhan tamu, karyawan hotel tidak pernah lupa/salah menyebut nama tamu ketika memberikan pelayanan, dan pengutamaan kepentingan tamu. Pada dimensi Berwujud (Tangibles), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam hal kerapian penampilan karyawan hotel, petugas satpam hotel berpenampilan menarik, ruang tunggu/lobby hotel bersih, jumlah Counter teller yang cukup, dan jumlah Customer Service yang juga cukup.
Tidak terdapat hubungan antara jenis kelamin (sig. = 0,568), usia (sig. = 0,593), dan pendidikan (sig. = 0,301) dengan tingkat kepuasan konsumen, namun terdapat hubungan antara pekerjaan (sig. = 0,023) dan penghasilan (sig. = 0,021) dengan tingkat kepuasan konsumen Hotel Sri Wedari Yogyakarta.
Tidak terdapat atribut kepuasan konsumen Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada Kuadran I Kuadran I (Main priority), sedangkan pada Kuadran II (maintain performance) terdapat atribut Keandalan (Reliability) yakni atribut pemenuhan pelayanan yang dijanjikan (atribut 1), pemberian perhatian terhadap tamu pada saat tamu berada di hotel atau menginap (atribut 2), ketepatan karyawan hotel dalam melayani tamu (atribut 3), penyelesaian pelayanan untuk tamu sesuai dengan waktu yang di janjikan (atribut 4), dan kecermatan dan ketelitian pencatatan data tamu sehingga terhindar dari kesalahan (atribut 5); atribut Keresponsifan (Responsiveness) yakni melayani tamu dengan cepat sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama (atribut 6), dan karyawan hotel bersedia membantu tamu (atribut 7); atribut Keyakinan (Assurance) yakni cara karyawan dalam melayani konsumen menimbulkan kepercayaan konsumen pada hotel (atribut 8), memberikan rasa keamanan bagi konsumen ketika berada di dalam hotel/menginap (atribut 9), karyawan hotel bersikap profesional dan ramah, tersenyum serta mengucapkan salam dan terima kasih (atribut 10), dan karyawan hotel mampu menjawab pertanyaan konsumen (atribut 11); atribut Empati (Empathy) yakni hotel memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu (atribut 14), karyawan hotel tidak pernah lupa menyebut nama konsumen ketika memberikan pelayanan (atribut 15), dan pengutamaan kepentingan konsumen (atribut 16); dan atribut Berwujud (Tangibles) yakni kerapian penampilan karyawan hotel (atribut 17) dan kebersihan ruang tunggu/lobby hotel (atribut 19). Pada Kuadran III (attributes to maintain), terdapat atribut Keyakinan (Assurance) yakni petugas satpam hotel bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada konsumen (atribut 12); atribut Empati (Empathy) yakni pemberian informasi terbaru tentang produk baru dan pelayanan hotel (atribut 13); dan atribut Berwujud (Tangibles) yakni petugas satpam hotel berpenampilan menarik (atribut 18). Pada Kuadran IV (attributes to de-emphasize), terdapat atribut Berwujud (Tangibles) yakni jumlah Counter teller cukup (atribut 20) dan jumlah Customer Service hotel cukup (atribut 21).
Saran 
Kepuasan para konsumen merupakan modal yang sangat penting dan berharga bagi kelangsungan dan pengembangan hotel kedepannya sehingga diharapkan agar pihak Hotel Sri Wedari Yogyakarta dapat mempertahankan maupun meningkatkan kinerja pelayanannya.
Diharapkan agar bagian Human Resources Development (HRD) Hotel Sriwedari Yogyakarta dapat mengambil langkah-langkah dan kebijakan-kebijakan strategis sebagai bagian mempertahankan dan meningkatkan kinerja pelayanan hotel terutama kepada faktor-faktor yang memiliki nilai kepentingan yang tinggi bagi konsumen.
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