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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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.

Struktur Organisasi Hotel Sri Wedari
Struktur organisasi Hotel Sri Wedari disajikan dalam Gambar 4.1 berikut.

Gambar 4.1
Struktur Organisasi Hotel Sri Wedari
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Keterangan :
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Tugas dan tanggung jawab masing-masing bagian pada struktur organisasi Hotel Sri Wedari seperti yang tertera pada gambar di atas adalah sebagai berikut :

Komisaris

Memeriksa pelaksanaan kegiatan perusahaan.

Memberikan saran dan pertimbangan-pertimbangan kepada General Manager.

Memberikan wewenang kepada General Manager untuk mengawasi bagian-bagian yang ada dibawahnya.
Presiden Direktur

Memberikan sumbangan pemikiran kepada General Manager.

Ikut bertanggungjawab atas kemajuan dan kemunduran perusahaan.

General Manager

Mewakili perusahaan menghadiri seminar-seminar.

Melaksanakan peraturan-peraturan pemerintah yang menyangkut perusahaan.

Menghadapi persaingan.

Mengkoordinasikan kegiatan departemen-departemen dalam perusahaan.

Memberikan intsruksi-instruksi kepada Manager Departemen.

Mengatasi gangguan-gangguan yang terjadi di perusahaan (kendala-kendala yang menghambat lajunya perusahaan).

Room Division

Mengelola cara menerima tamu dan service terhadap tamu.

Mengelola perawatan kamar agar tetap bersih dan dalam kondisi baik.

Membina bawahan mengenai masalah keamanan, baik kedalam maupun keluar.

Front Office

Memimpin langsung kegiatan penerimaan tamu.

Ikut serta dalam memelihara citra hotel didalam usaha memenuhi kepuasan tamu dan pemeliharaan kegiatan.

House Keeping

Memelihara kebersihan, kerapihan dan kelengkapan kamar, restoran, bar dan tempat-tempat umum dalam hotel termasuk tempat untuk karyawan.

Engineering Repair And Maintenance

Memimpin langsung kegiatan pelayanan, perbaikan mesin-mesin dan peralatan lain bagi kebutuhan operasional serta pemeliharaannya.

Swimming Pool
Menyiapkan segala keperluan renang misalnya menjaga handuk, menyiapkan ban karet, dan lain-lain. Selain itu juga bertanggung jawab penuh terhadap kebersihan kolam renang.

Laundry

Memimpin langsung kegiatan pencucian linen untuk kebutuhan kamar, restaurant, seragam karyawan serta pakaian tamu. Dalam kegiatan ini kebersihan pakaian tamu lebih diutamakan karena tamu akan diberikan tagihan/tamu dikenakan biaya pencucian.

Food & Beverage

Bertanggungjawab terhadap penyediaan makanan dan minuman untuk tamu yang berkunjung atau menginap di Hotel. Selain itu para waiter yang ada di departemen FB dituntut untuk mampu berperilaku serta berkomunikasi dengan baik.

Restaurant

Memimpin langsung penyajian makanan untuk tamu-tamu yang menginap di hotel.

Mengusahakan produktivitas maksimal staf restoran dalam usaha mencapai target penjualan makanan.

Kitchen

Bagian dari Food & Beverage yang mengurusi dan menyiapkan segala macam makanan yang akan dihidangkan kepada tamu.

Personalia

Bagian yang bertugas melaksanakan pengadaan dan pemeliharaan tenaga kerja Hotel termasuk pemeliharaan moral dan kesejahteraan tenaga kerja.

Security

Bertanggungjawab terhadap keamanan lingkungan hotel dan sanggup memberikan rasa nyaman dan aman kepada tamu yang menginap.

Accounting

Koordinator yang memimpin langsung kegiatan pengolahan serta pengendalian keuangan termasuk penagihan piutang, pengadaan barang dan bahan.

Pencatatan pengendalian biaya administrasi keuangan dalam usaha menjaga likuiditas serta efisiensi keuangan.

Purchasing

Membantu akuntan dalam pencatatan serta penyajian data-data operasional Hotel. Bagian purchasing juga bertanggungjawab dalam penyediaan barang yang dibutuhkan oleh departemen-departemen yang ada di Hotel.

Account Analisys

Bagian yang bertugas dan bertanggungjawab terhadap semua pembukuan yang berkaitan dengan keuangan.

Marketing

Mencari pelanggan/tamu.

Menjadi rekan tamu saat tamu berada di dalam Hotel.

Menjaga nama baik Hotel.
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

Dari tabel 4.2 di atas terlihat bahwa dari jumlah 100 orang, responden terbanyak berjenis kelamin pria yakni sebanyak 56 orang (56%), sedangkan sisanya berjenis kelamin wanita yakni sebanyak 44 orang (44%). 

Hal ini dapat diasumsikan bahwa pria lebih banyak menggunakan jasa layanan/penginapan di Hotel Sri Wedari dibandingkan wanita, meskipun dengan perimbangan yang sedikit berbeda.

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

Dari tabel 4.3 di atas terlihat bahwa dari jumlah 100 orang, responden terbanyak berusia 26 – 35 tahun yakni sebanyak 37 orang (37%), kemudian diikuti oleh 36 - 45 tahun sebanyak 31 orang (31%), 16 – 25 tahun 20 orang (20%), dan terakhir > 45 tahun sebanyak 12 orang (12%).

Jumlah terbanyak responden yang berusia antara 26 - 35 tahun tersebut mengasumsikan bahwa rentang usia tersebut merupakan usia yang produktif kerja sehingga mempunyai frekuensi minat menginap yang lebih tinggi.
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

Dari tabel 4.4 di atas terlihat bahwa dari jumlah 100 orang, responden terbanyak berpendidikan SMU yakni sebanyak 53 orang (53%), kemudian diikuti oleh responden yang berpendidikan Sarjana (S1, S2, S3) 19 orang (19%), Akademi (D1, D2, D3) 17 orang (17%), SMP 8 orang (8%), dan terakhir SD 3 orang (3%).

Hal ini menunjukkan bahwa tingkat pendidikan konsumen yang tergolong menengah (SMU) ke tinggi (Akademi dan Sarjana) mempengaruhi tingkat kemampuan berfikir konsumen dalam memanfaatkan jasa layanan penginapan Hotel Sri Wedari.

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.

Dari Tabel 4.5 di atas terlihat bahwa dari jumlah 100 orang, responden terbanyak memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta yakni sebanyak 50 orang (50%), kemudian diikuti oleh yang memiliki pekerjaan swasta 20 orang (20%), lain-lain 12 orang (12%), pegawai negeri 10 orang (10%), dan terakhir pelajar/mahasiswa 8 orang (8%).
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

Dari tabel 4.6 di atas terlihat bahwa dari jumlah 100 orang, responden terbanyak memiliki penghasilan Rp. 1.000.000,- - 1.250.000,- dan Rp. 500.000,- - 750.000,- yakni sebanyak 25 orang (25%), kemudian diikuti oleh yang berpenghasilan kurang dari Rp. 500.000,- sebanyak 20 orang (20%), Rp. 750.000,- - 1.000.000,- sebanyak 19 orang (19%), dan terakhir lebih dari Rp. 1.250.000,- sebanyak 11 orang (11%).

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)

Dari Tabel 4.7 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, lebih dari sebagian responden menilai penting terhadap pelayanan yang dijanjikan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 64 orang, sedangkan yang menilai cukup penting 19 orang, dan sangat penting 17 orang.

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)

Dari Tabel 4.8 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, responden terbanyak menilai sangat baik terhadap kinerja Hotel Sri Wedari dalam memenuhi pelayanan yang dijanjikan yakni sebanyak 49 orang, kemudian diikuti oleh baik 46 orang, dan cukup baik 5 orang.

Tingkat kepuasan konsumen terhadap Hotel Sri Wedari dalam memenuhi pelayanan yang dijanjikan disajikan dalam Tabel 4.9.

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%

Tabel 4.9 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 111,566%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam memenuhi pelayanan yang dijanjikan.

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)

Dari Tabel 4.10 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, responden terbanyak menilai sangat penting dan penting mengenai perhatian Hotel Sri Wedari terhadap masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu yakni masing-masing sebanyak 38 orang, kemudian diikuti oleh cukup penting 23 orang, dan kurang penting 1 orang.

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)

Dari Tabel 4.11 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, responden terbanyak menilai baik mengenai kinerja Hotel Sri Wedari terhadap masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu yakni sebanyak 46 orang, kemudian diikuti oleh baik 44 orang, dan cukup baik 10 orang.

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%

Tabel 4.12 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 105,08%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam menangani masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.13 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, lebih dari sebagian responden menilai penting mengenai ketepatan karyawan Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu yakni sebanyak 58 orang, kemudian diikuti oleh sangat penting dan cukup penting 21 orang.

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)

Dari Tabel 4.14 di atas terlihat bahwa dari 100 orang, lebih dari sebagian responden menilai baik mengenai kinerja karyawan Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam melayani konsumen/tamu secara tepat yakni sebanyak 54 orang, kemudian diikuti oleh sangat baik 38 orang dan cukup baik 8 orang.

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%

Tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 107,50%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta mengenai ketepatan karyawan dalam melayani konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.16 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, lebih dari sebagian responden menilai penting mengenai penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 55 orang, kemudian diikuti oleh sangat penting 24 orang, dan cukup penting 21 orang.

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)

Dari Tabel 4.17 di atas terlihat bahwa dari 100 orang, lebih dari sebagian responden menilai baik mengenai kinerja Hotel Sri Wedari dalam menyelesaikan pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan yakni sebanyak 51 orang, kemudian diikuti oleh sangat baik 43 orang, dan terakhir cukup baik 6 orang.

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%

Tabel 4.18 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 108,44%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari mengenai penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

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)

Dari Tabel 4.19 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, responden terbanyak menilai sangat penting mengenai kecermatan dan ketelitian Hotel Sri Wedari dalam mencatat data konsumen/tamu agar terhindar dari hal-hal yang tidak diinginkan yakni sebanyak 45 orang, kemudian diikuti oleh penting 45 orang, cukup penting 23 orang, dan kurang penting 1 orang.

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)

Dari Tabel 4.20 di atas terlihat bahwa responden terbanyak menilai baik mengenai kinerja Hotel Sri Wedari dalam mencatat data konsumen/tamu secara cermat dan teliti yakni sebanyak 49 orang, kemudian diikuti oleh sangat baik 44 orang, dan cukup baik 7 orang.

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%

Tabel 4.21 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 104,05%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kecermatan dan ketelitian pencatatan data konsumen/tamu.

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)


Dari Tabel 4.22 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai penting mengenai pelayanan terhadap konsumen/tamu dengan cepat yakni sebanyak 39 orang, kemudian diikuti oleh cukup penting 35 orang, dan sangat penting 26 orang.

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)

Dari Tabel 4.23 di atas terlihat bahwa sebagian responden menilai kinerja Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu dengan cepat adalah sangat baik yakni sebanyak 50 orang, sedangkan baik 37 orang, dan cukup baik 13 orang.

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%

Tabel 4.24 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 117,76%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam hal kecepatan pelayanan bagi konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.25 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai penting mengenai kesediaan karyawan Hotel Sri Wedari dalam membantu konsumen/tamu yakni sebanyak 36 orang, kemudian diikuti sangat penting 34 orang, dan cukup penting 28 orang.

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)

Dari Tabel 4.26 di atas terlihat bahwa lebih dari sebagian responden menilai sangat baik mengenai kinerja kesediaan karyawan Hotel Sri Wedari dalam membantu konsumen/tamu yakni sebanyak 59 orang, sedangkan baik 28 orang, dan cukup baik 13 orang. 

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%

Tabel 4.27 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 110,95%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kesediaan karyawan hotel membantu konsumen/tamu.[image: image3.wmf]Y


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 4.28. di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak menilai penting mengenai cara karyawan Hotel Sri Wedari melayani konsumen/tamu yakni sebanyak 41 orang, kemudian diikuti cukup penting 32 orang, dan sangat penting 270 orang.

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)

Tabel 4.29 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak menilai baik mengenai kinerja cara karyawan Hotel Sri Wedari dalam melayani konsumen/tamu yakni sebanyak 47 orang, kemudian diikuti oleh sangat baik 42 orang, dan cukup baik 10 orang.

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%

Tabel 4.30 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 108,61%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal cara karyawan hotel melayani konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.31 di atas diketahui bahwa lebih dari sebagian responden menilai penting mengenai rasa keamanan yang diberikan Hotel Sri Wedari bagi konsumen/tamu yakni sebanyak 63 orang, sedangkan yang menilai sangat penting 17 orang, cukup penting 15 orang, dan kurang penting 5 orang.

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)

Dari Tabel 4.32 di atas terlihat bahwa responden terbanyak menilai sangat baik mengenai kinerja Hotel Sri Wedari dalam memberikan rasa keamanan bagi konsumen/tamu yakni sebanyak 47 orang, kemudian diikuti oleh baik 43 orang, dan cukup baik 10 orang.

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%

Tabel 4.33 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 111,48%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pemberian rasa keamanan.

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)

Dari Tabel 4.34 di atas terlihat bahwa lebih dari sebagian responden menilai penting mengenai sikap profesional dan ramah karyawan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 62 orang, sedangkan penting dan cukup penting masing-masing sebanyak 19 orang.

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)

Dari Tabel 4.35 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai baik mengenai kinerja sikap profesional dan ramah karyawan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 49 orang, kemudian diikuti sangat baik 47 orang, dan cukup baik 4 orang.

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%

Tabel 4.36 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 110,75%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal sikap profesional dan ramah karyawan hotel.

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

Dari Tabel 4.37 di atas terlihat bahwa responden terbanyak menilai penting mengenai kemampuan karyawan Hotel Sri Wedari menjawab pertanyaan konsumen/tamu yakni sebanyak 43 orang, kemudian diikuti sangat penting 36 orang, dan cukup penting 21 orang.

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)

Tabel 4.38 di atas menunjukkan bahwa lebih dari sebagian responden menilai baik mengenai kemampuan karyawan Hotel Sri Wedari menjawab pertanyaan konsumen/tamu yakni sebanyak 52 orang, sedangkan sangat baik 43 orang, dan cukup baik 5 orang.

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%

Tabel 4.39 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 105,54%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kemampuan karyawan hotel menjawab pertanyaan konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.40. di atas diketahui bahwa lebih dari sebagian responden menilai penting mengenai sikap profesional petugas satpam dalam memberikan rasa aman bagi konsumen/tamu yakni sebanyak 55 orang, sedangkan kurang dari sebagian menilai cukup penting yakni 36 orang, dan sebagian kecil sangat penting yakni 9 orang.

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)

Dari Tabel 4.41 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai baik mengenai kinerja sikap profesional petugas satpam dalam memberikan rasa aman bagi konsumen/tamu yakni sebanyak 48 orang, kemudian diikuti cukup baik 31 orang, dan sangat baik 21 orang.

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%

Tabel 4.42 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 104,56%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal sikap profesional petugas satpam dalam memberikan rasa aman bagi konsumen/tamu.
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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)

Dari Tabel 4.43 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai cukup penting mengenai pemberian informasi terbaru tentang produk dan pelayanan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 48 orang, kemudian diikuti oleh penting 43 orang, sangat penting 7 orang, dan kurang penting 2 orang.

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)

Tabel 4.44 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak menilai baik mengenai kinerja pemberian informasi terbaru tentang produk dan pelayanan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 38 orang, kemudian diikuti sangat baik 34 orang, dan cukup baik 28 orang.

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%

Tabel 4.45 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 114,37%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pemberian informasi terbaru tentang produk dan pelayanan hotel.

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)

Dari Tabel 4.46 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai penting mengenai kinerja pelayanan Hotel Sri Wedari yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu yakni sebanyak 38 orang, kemudian diikuti oleh sangat penting 30 orang, cukup penting 29 orang, dan kurang penting 3 orang.

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)

Dari Tabel 4.47 di atas terlihat bahwa lebih dari sebagian responden menilai sangat baik mengenai kinerja pelayanan Hotel Sri Wedari yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu yakni sebanyak 52 orang, sedangkan yang menilai baik 36 orang, cukup baik 11 orang, dan kurang baik 1 orang.

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%

Tabel 4.48 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 111,14%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.49 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai sangat penting mengenai pelayanan karyawan Hotel Sri Wedari  dengan tidak pernah lupa menyebut nama konsumen/tamu yakni sebanyak 44 orang, kemudian diikuti oleh penting 26 orang, cukup penting 23 orang, dan kurang penting 7 orang.

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)

Dari Tabel 4.50 di atas diketahui bahwa lebih dari sebagian responden menilai sangat baik mengenai kinerja pelayanan karyawan Hotel Sri Wedari dengan tidak pernah lupa menyebut nama konsumen/tamu yakni sebanyak 52 orang, sedangkan yang menilai baik 33 orang, dan cukup baik 15 orang.

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%

Tabel 4.51 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 107,37%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pelayanan karyawan hotel dengan tidak pernah lupa menyebut nama konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.52 di atas diketahui bahwa lebih dari sebagian responden menilai penting mengenai pengutamaan kepentingan konsumen/tamu oleh Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 57 orang, sedangkan yang menilai cukup penting 22 orang, dan sangat penting 21 orang.

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)

Tabel 4.53 di atas menunjukkan bahwa sebagian responden menilai baik mengenai kinerja pengutamaan kepentingan konsumen/tamu oleh Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 50 orang, sedangkan yang menilai sangat baik 43 orang, dan cukup baik 7 orang.

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%

Tabel 4.54 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 109,27%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal pengutamaan kepentingan konsumen/tamu.

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)

Dari Tabel 4.55 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai penting mengenai kerapian penampilan karyawan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 46 orang, sedangkan yang menilai sangat penting 28 orang, dan cukup penting 26 orang.

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)

Tabel 4.56 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak menilai sangat baik mengenai kinerja kerapian penampilan karyawan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 48 orang, kemudian diikuti oleh baik 35 orang, dan cukup baik 16 orang.

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%

Tabel 4.57 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 106,97%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kerapian penampilan karyawan hotel.

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)

Dari Tabel 4.58 di atas diketahui bahwa responden terbanyak menilai penting dan cukup penting mengenai penampilan petugas satpam Hotel Sri Wedari yang menarik yakni masing-masing sebanyak 44 orang, sedangkan yang menilai sangat penting 10 orang, dan kurang penting 2 orang.

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)

Tabel 4.59 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak menilai cukup baik mengenai kinerja penampilan petugas satpam Hotel Sri Wedari yang menarik yakni sebanyak 49 orang, kemudian diikuti oleh baik 31 orang, dan sangat baik 20 orang.

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%

Tabel 4.60 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 102,49%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal penampilan petugas satpam hotel yang menarik.

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)

Dari Tabel 4.61 di atas diketahui bahwa lebih dari sebagian responden menilai penting mengenai kebersihan ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 62 orang, sedangkan yang menilai cukup penting 20 orang, sangat penting 17 orang, dan kurang penting 1 orang.

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)

Tabel 4.62 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak menilai sangat baik mengenai kinerja kebersihan ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 45 orang, kemudian diikuti oleh baik 39 orang, dan cukup baik 16 orang.

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%

Tabel 4.63 di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 108,61%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kebersihan ruang tunggu/lobby hotel.

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)

Dari Tabel 4.64 di atas diketahui bahwa responden paling banyak menilai cukup penting mengenai kecukupan jumlah Counter teller Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 48 orang, sedangkan yang menilai penting 36 orang, sangat penting 11 orang, dan kurang penting 5 orang.

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)

Tabel 4.65. di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak menilai baik mengenai kinerja kecukupan jumlah Counter teller Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 48 orang, kemudian diikuti oleh sangat baik 42 orang, dan cukup baik 10 orang.

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%

Dari Tabel 4.66 di atas terlihat bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 122,38%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kecukupan jumlah Counter teller hotel.

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)

Dari Tabel 4.67 di atas diketahui bahwa lebih dari sebagian responden menilai cukup penting mengenai kecukupan jumlah customer service Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 58 orang, sedangkan yang menilai penting 29 orang, sangat penting 9 orang, dan kurang penting 4 orang.

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)

Tabel 4.68 di atas menunjukkan bahwa responden paling banyak menilai baik mengenai kinerja kecukupan jumlah customer service Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 47 orang, kemudian diikuti oleh sangat baik 42 orang, dan cukup baik 11 orang.

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 Tabel 4.69 di atas terlihat bahwa tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 125,66%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari dalam hal kecukupan jumlah customer service hotel.

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)
	
	
	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.wmf]X


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

Dari tabel 4.71 di atas diketahui bahwa dari 100 orang, sebagian besar responden merasa sangat puas sedangkan sisanya 14 orang Puas terhadap kinerja Hotel Sri Wedari.

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

Dari Tabel 4.72 di atas diketahui bahwa dari 56 orang yang berjenis kelamin pria, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sriwedari yakni 46 orang sedangkan merasa puas 10 orang. 

Tabel juga menunjukkan bahwa dari 44 orang wanita, responden terbanyak juga merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni sebanyak 38 orang sedangkan puas 6 orang.

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

Dari Tabel 4.74 di atas diketahui bahwa dari 20 orang yang berusia 16 – 25 tahun, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 15 orang sedangkan merasa puas 5 orang, dari 37 orang yang berusia 26 – 35 tahun, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari Yogyakarta yakni 32 orang sedangkan merasa puas 5 orang, dari 31 orang yang berusia 36 - 45 tahun, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 26 orang sedangkan merasa puas 5 orang, dan dari 12 orang yang berusia 16 – 25 tahun, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 11 orang sedangkan merasa puas 1 orang.

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

Tabel 4.75 di atas menunjukkan bahwa probabilitas yang diperoleh adalah sebesar 0,593. Karena probabilitas lebih besar dari 0,05 (0,593 > 0,05) maka H0 diterima atau tidak terdapat hubungan antara usia dengan tingkat kepuasan responden.

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

Dari Tabel 4.76 di atas diketahui bahwa dari 3 orang yang berpendidikan SD, seluruh responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri wedari yakni 3 orang, dari 8 orang yang berpendidikan SMP, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 7 orang sedangkan merasa puas 1 orang, dari 52 orang yang berpendidikan SMU, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 44 orang sedangkan merasa puas 8 orang, dari 17 orang yang berpendidikan Akademi, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 17 orang sedangkan merasa puas 1 orang, dan dari 20 orang yang berpendidikan Sarjana, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 14 orang sedangkan merasa puas 6 orang.

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

Tabel 4.77 di atas menunjukkan bahwa probabilitas yang diperoleh adalah sebesar 0,301. Karena probabilitas lebih besar dari 0,05 (0,301 > 0,05) maka H0 diterima atau tidak terdapat hubungan antara pendidikan dengan tingkat kepuasan responden.

Hubungan antara Pekerjaan dengan Tingkat Kepuasan responden

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

Tabel 4.78.

Tabel Silang Hubungan Antara Pekerjaan dengan 

Tingkat Kepuasan Responden

	No.
	Pekerjaan
	Tingkat Kepuasan
	Jumlah

	
	
	Puas
	Sangat Puas
	

	1.
	Pelajar / Mahasiswa
	3
	5
	8

	2.
	PNS
	4
	6
	10

	3.
	Karyawan Swasta
	-
	20
	20

	4.
	Wiraswasta
	8
	42
	50

	5.
	Lain-lain
	1
	11
	12

	Jumlah 
	16
	84
	100


Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Dari Tabel 4.78 di atas diketahui bahwa dari 8 orang yang bersatus sebagai pelajar atau mahasiswa, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 5 orang sedangkan merasa puas 3 orang, dari 10 orang yang bekerja sebagai PNS, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 6 orang sedangkan merasa puas 4 orang, seluruh responden dari 20 orang yang bekerja sebagai karyawan swasta merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari  dari 50 orang yang bekerja sebagai Wiraswasta, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 42 orang sedangkan merasa puas 8 orang, dan dari 12 orang yang memiliki pekerjaan jenis lain-lain, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 11 orang sedangkan merasa puas 1 orang,.

Tabel 4.79.

Hubungan Antara Pekerjaan dengan Tingkat Kepuasan Responden

	
	Value
	df
	Asymp. Sig.
(2-sided)

	Pearson Chi-Square
	11.372a
	4
	.023

	N of Valid Casesb
	100
	
	


a. 4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.28.

Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Tabel 4.79 di atas menunjukkan bahwa probabilitas yang diperoleh adalah sebesar 0,023. Karena probabilitas lebih kecil dari 0,05 (0,023 < 0,05) maka H0 ditolak atau terdapat hubungan antara pekerjaan dengan tingkat kepuasan responden.

Hubungan antara Penghasilan dengan Tingkat Kepuasan responden

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

Tabel 4.80.

Tabel Silang Hubungan Antara Penghasilan dengan 

Tingkat Kepuasan Responden

	No.
	Penghasilan

(Rp.)
	Tingkat Kepuasan
	Jumlah

	
	
	Puas
	Sangat Puas
	

	1.
	< 500.000
	2
	18
	20

	2.
	500.000 – 750.000
	5
	20
	25

	3.
	750.000 – 1.000.000
	-
	19
	19

	4.
	1.000.000 – 1.250.000
	4
	21
	25

	5.
	> 1.250.000
	5
	6
	11

	Jumlah 
	16
	84
	100


Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Dari Tabel 4.80 di atas diketahui bahwa dari 20 orang yang berpenghasilan kurang dari Rp. 500.000,-, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 18 orang sedangkan merasa puas 2 orang, dari 25 orang yang berpenghasilan Rp. 500.000,-, - Rp. 750.000,-, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 20 orang sedangkan merasa puas 5 orang, dari 19 orang yang berpenghasilan Rp. 750.000,-, - Rp. 1.000.000,-, seluruh responden merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari, dari 25 orang yang berpenghasilan Rp. 1.000.000,-, - Rp. 1.250.000,-, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 21 orang sedangkan merasa puas 4 orang, dan dari 11 orang yang berpenghasilan lebih dari Rp. 1.250.000,-, responden terbanyak merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan Hotel Sri Wedari yakni 6 orang sedangkan merasa puas 5 orang,

Tabel 4.81.

Hubungan Antara Penghasilan dengan Tingkat Kepuasan Responden

	
	Value
	df
	Asymp. Sig.
(2-sided)

	Pearson Chi-Square
	11.553a
	4
	.021

	N of Valid Casesb
	100
	
	


a. 5 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1.76.
Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Tabel 4.81 di atas menunjukkan bahwa probabilitas yang diperoleh adalah sebesar 0,021. Karena probabilitas lebih kecil dari 0,05 (0,021 < 0,05) maka H0 ditolak atau terdapat hubungan antara pekerjaan dengan tingkat kepuasan responden.

Pembahasan 

Karakteristik konsumen Hotel Sri Wedari 

Konsumen Hotel Sri Wedari lebih banyak yang berjenis kelamin pria meskipun dengan perimbangan yang sedikit berbeda dengan wanita. Hal ini mengindikasikan bahwa pria lebih banyak menggunakan jasa layanan/penginapan di Hotel Sri Wedari dibandingkan wanita.

Dari sisi usia, konsumen Hotel Sri Wedari terbanyak berusia 26 - 35 tahun, kemudian diikuti oleh 36 - 45 tahun, dan 16 – 25 tahun menggambarkan bahwa para konsumen tersebut berada dalam rentang usia produktif dalam dunia kerja sehingga mempunyai frekuensi minat menginap yang lebih tinggi dibanding yang berusia kurang dari 16 tahun dan di atas 45 tahun.

Demikian pula halnya dengan tingkat pendidikan konsumen yang umumnya tergolong menengah (SMU) ke tinggi (Akademi dan Sarjana) menggambarkan bahwa dengan tingkat pendidikan yang memadai tersebut telah memberikan pengaruh terhadap tingkat dan cara berpikir para konsumen tersebut baik dalam menilai produk jasa layanan maupun dalam memanfaatkan jasa layanan penginapan Hotel Sri Wedari.

Jenis pekerjaan disamping berpengaruh terhadap mobilitas juga terhadap cara menilai dan memanfaatkan suatu produk. Hasil penelitian menunjukkan bahwa wiraswasta merupakan jenis pekerjaan terbanyak konsumen Hotel Sri Wedari. Dengan bekerja sebagai wiraswasta, mobilitas para konsumen tersebut dapat dikatakan relativ lebih intens dan tinggi dibanding jenis pekerjaan lain misalnya Pegawai Negeri Sipil maupun Pelajar atau Mahasiswa. Mobilitas yang intens dan tinggi tersebut menuntut adanya keleluasaan dalam bergerak tanpa terikat oleh tempat dan waktu, baik untuk beristirahat maupun menginap, sehingga menjatuhkan pilihan kepada hotel. 

Pemilihan Hotel Sri Wedari sebagai tempat menginap para konsumen tersebut juga dipengaruhi oleh jasa layanan yang ditawarkan pihak Hotel Sri Wedari yang tergolong baik dan memuaskan. Mobilitas tinggi juga berimplikasi positif terhadap perluasan dan pengembangan wawasan para konsumen tersebut termasuk dalam menilai dan memanfaatkan produk jasa layanan yang ditawarkan sehingga memilih Hotel Sri Wedari sebagai tempat beristirahat dan menginap.

Meskipun berstatus hotel Bintang Tiga, namun Hotel Sri Wedari Yogyakarta memberikan layanan penginapan dengan harga yang relatif terjangkau. Hal ini dibuktikan dari jumlah konsumen terbanyak yang memiliki penghasilan Rp. 1.000.000,- - 1.250.000,- dan Rp. 500.000,- - 750.000,- , bahkan dengan kuantitas yang hampir sama dengan yang berpenghasilan kurang dari Rp. 500.000,- dan Rp. 750.000,- - 1.000.000,-.
Analisis Importance – Performance
Merupakan analisa yang digunakan sebagai strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Hotel merupakan bisnis jasa, dan hotel berkembang karena rasa kepercayaan yang diwujudkan dalam bentuk pelayanan.
Analisa Keandalan (Reliability)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hotel Sri Wedari dapat diandalkan oleh para konsumen. Hal ini terbukti dari seluruh atribut keandalan (Reliability) yang digunakan dalam penelitian ini mendapatkan penilaian puas dari para konsumen. Hal ini disebabkan oleh harapan para konsumen telah terpenuhi yang tercermin dari kinerja yang diperlihatkan pihak hotel yang melampaui harapan para konsumen tersebut.
Konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari karena memenuhi pelayanan yang dijanjikan. Kemampuan Hotel Sri Wedari dalam memenuhi pelayanan yang dijanjikan seperti memberikan rasa nyaman, aman serta menjamin keprivasian penginap/tamu merupakan kunci utama untuk mendapatkan kepercayaan dari konsumen/tamu. 
Konsumen juga merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari karena mau dan mampu menangani masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu, terhadap ketepatan karyawan dalam melayani konsumen/tamu, terhadap penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan, dan dalam hal kecermatan dan ketelitian pencatatan data konsumen/tamu.
Analisis Keresponsifan (Responsiveness)

Dari sisi keresponsifan, Hotel Sri Wedari juga mampu memberikan rasa puas kepada para konsumen, baik dalam hal kecepatan pelayanan bagi konsumen/tamu, maupun kesediaan karyawan hotel membantu konsumen/tamu.

Analisis Keyakinan (Assurance)

Para konsumen juga memperoleh kepuasan dari pihak Hotel Sri Wedari dari sisi keyakinan, baik dalam hal cara karyawan hotel melayani konsumen/tamu, pemberian rasa keamanan, sikap profesional dan ramah karyawan hotel, kemampuan karyawan hotel menjawab pertanyaan konsumen/tamu, maupun dalam hal pemberian rasa aman bagi konsumen/tamu.
Keyakinan yang timbul pada pihak konsumen tentu akan berdampak positif bagi perilaku para konsumen tersebut setelah menggunakan jasa layanan hotel, dan dapat menjadi sarana penyebarluasan informasi positif mengenai pelayanan hotel. Hal ini akan memainkan peran signifikan bagi peningkatan jumlah konsumen atau tamu pada masa mendatang.

Analisis Empati (Empathy)
Empati yang diberikan pihak Hotel Sri Wedari juga memberikan rasa puas kepada para konsumen. Kepuasan konsumen terhadap sikap empati ini tercermin dalam hal pemberian informasi terbaru mengenai hotel dan produk-produknya, memiliki jam pelayanan sesuai dengan kebutuhan tamu, dalam memberikan pelayanan karyawan Hotel Sri Wedari tidak pernah lupa atau salah menyebut nama tamu, dan pengutamaan kepentingan tamu.

Rasa puas terhadap sikap empati pihak hotel juga memegang peran penting bagi terciptanya kesan positif para konsumen, yang mana kesan positif tersebut juga akan berimplikasi kepada perilaku para konsumen di masa mendatang dalam menggunakan jasa layanan yang disediakan.

Analisis Berwujud (Tangibles)

Kemampuan pihak Hotel Sri Wedari dalam menyediakan fasilitas fisik, peralatan, dan alat-alat komunikasi, serta penampilan personel yang baik, juga memberikan kepuasan kepada para konsumen. Kepuasan tersebut dipicu oleh penampilan karyawan hotel yang rapi, petugas satpam hotel berpenampilan tegas and berwibawa namun tetap sopan, ruang tunggu atau lobby hotel yang bersih dan nyaman, jumlah counter bagi tamu melakukan transaksi cukup, serta kecukupan jumlah receptionist dan customer service hotel untuk memberikan pelayanan bagi para tamu.
Strategi peningkatan kepuasan konsumen Hotel Sri Wedari melalui analisis menggunakan diagram Kartesius menunjukkan bahwa :
Kuadran I (Main priority).

Tidak terdapat atribut pada kuadran ini. Hal ini merefleksikan bahwa karena wilayah kuadran ini memuat atribut-atribut yang harus lebih diprioritaskan dan diperbaiki sehingga kinerja hotel meningkat dan menjadi lebih baik lagi, maka pihak Hotel Sri Wedari dapat dikatakan tidak memiliki tugas penting bagi perbaikan dan peningkatan atribut-atribut kepuasan konsumen., atau dengan kata lain pihak hotel telah melakukan upaya-upaya yang berperan penting dan berpengaruh dominan bagi kepuasan konsumen. Seperti dinyatakan Rangkuti (2003), atribut-atribut dalam wilayah ini memiliki nilai kepentingan yang tinggi bagi konsumen, namun kinerjanya masih kurang memuaskan. 
Kuadran II (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. Atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah 

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)
Atribut-atribut ini telah memberikan rasa kepuasan bagi para konsumen sehingga perlu tetap dipertahankan karena semua atribut ini menjadikan produk/jasa layanan Hotel Sri Wedari unggul di mata konsumen/tamu (Rangkuti, 2003).
Kuadran III (attributes to maintain)
Atribut-atribut yang termasuk kedalam kuadran ini adalah :

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)
Meskipun atribut-atribut ini dianggap kurang penting oleh konsumen dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa namun dalam pelaksanaannya harus tetap mendapat perhatian sesuai dengan tingkat kebutuhan dan kepentingan dari ketersediaan pelayanan itu sendiri. Karena jika tidak diperhatikan dan kinerja menjadi memburuk maka akan dapat berpengaruh pada keseluruhan pelayanan yang diberikan kepada konsumen.

Kuadran IV (attributes to de-emphasize)
Kuadran ini menunjukkan atribut yang dirasa kurang penting oleh konsumen tetapi kinerjanya dilakukan dengan baik sehingga konsumen menilai kinerja tersebut dirasakan berlebihan. Atribut-atribut yang termasuk kedalam kuadran empat adalah  :

Jumlah Counter teller Hotel Sri Wedari cukup (atribut 20)

Jumlah Customer Service Hotel Sri Wedari cukup (atribut 21)

Pada umumnya konnsumen menilai bahwa atribut-atribut ini sudah dilaksanakan dengan baik oleh Hotel Sri Wedari sehingga memberikan kepuasan, namun karena atribut-atribut ini dianggap kurang penting oleh konsumen, maka pelayanan yang berlebihan sebaiknya dikurangi agar lebih hemat biaya atau dapat juga dialokasikan pada atribut-atribut lain yang dianggap lebih penting oleh konsumen tanpa menghilangkan atribut-atribut diatas. Atribut-atribut diatas tetap dilaksanakan pelayanannya namun harus dilihat dan sesuai dengan porsi dan tingkat kepentingannya sehingga tidak menimbulkan efek berlebihan.
Tingkat Kepuasan Konsumen Hotel Sri Wedari

Pelayanan yang diberikan pihak Hotel Sri Wedari dapat dikatakan telah baik karena mampu memberikan kepuasan kepada para konsumen seperti ditunjukkan oleh hasil penelitian ini dimana sebagian besar konsumen merasa sangat puas terhadap kinerja Hotel Sri Wedari dan hanya sebagian kecil yang merasa puas. Kepuasan para konsumen tersebut merupakan modal yang sangat penting dan berharga bagi kelangsungan dan pengembangan hotel kedepannya.

Hubungan antara Karakteristik dangan Tingkat Kepuasan Konsumen Hotel Sri Wedari

Hubungan antara karakteristik konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen yang dianalisis menggunakan Uji Chi-square menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan antara jenis kelamin dengan tingkat kepuasan responden (sig. = 0,568), antara usia dengan tingkat kepuasan responden (sig. = 0,593), dan antara pendidikan dengan tingkat kepuasan responden (sig. = 0,301), namun terdapat hubungan antara pekerjaan dengan tingkat kepuasan responden (sig. = 0,023) dan antara penghasilan dengan tingkat kepuasan responden (sig. = 0,021).
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