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ABSTRAK

SUCT ANGOATA, 021115400, Ekonomii Manajemen, Mangjemen Papasaran, Analisis
Fonahtgs Pelsyanan Tethedap Kepussan Konsumen Pado Hoiel Pangrange 2 Eopor. Dibawah
bimbangan : OKTORT KISWATT ZAINL dam SRI PUTHAWATL, 2017

Ditenigah meningkamya anpka penggunaan akomodasi hoiek dikota bogorn, penwrwnan tingkat
hunian justry tecjindi pada hotel Fanprango 2. Berduswban pengamaan pada beberapa situs
bookmg hotel ontine didapar kesimpulan behoa fnghat kepuasan koosumen terhadap
ivdikator — ndelaior wvang  tennasuk kedulam vanghle  koslias  pelayaran belum
tercapan Sedangkan sebigai usuhe dalam sektor jaga kepuosan konsamen merupakan tujuan
Watna yang hanis dipenehi, Cleh katena tiu dipalih vanable kualitas pelayanan sehagal
ndikator indcpenden dan kepuasan kensamen schagai indikator dependen.

Penelitcan i ditunjulcan untuk menyuson tekotnendas: verkait penerapan kualitas pelayanan
terhadap kepuasin homsammen di Hotel Fangrango 2 Bopor. Deppan mengpungkan dara
kualitanf yanp bersumber dart Swhber sekunder melalyi studi pustaka, buko-buku Lteramr,
majalsh serts laponn penclinan dan Sumber priter aeialui basil kuisioner terhadep 100
crang konswnen hote]l Panprango 2 Boger yang diambil menggunakan meiode Srmpe
Rundom  Semplmg Metode apalisis yaog  dignnakan adalah  unalisis  deskriptif  dan
mengguiakan metods analisis data fmpartanie Peniemance Arafas (704

Hasl penelitian menunjukan tnghkan kimerja kualias pelayanan Hoel Pangraneo T Bogor
memihki kinega yane baik hal ind ditunjukan oleb jawaban responden terhadap masing
mpmp amibut kealitas pelayanan Mol Panprangs 2 Bogor yang manibki milai iotal
ergRApAn responden sebesar 60% sampal 30% sedanpkan fingkat kepuazan Kowsumen
terhedap kincrja kualitas pelayanan yanp ditunjukan melalui tnpkat kesesumian kinerja
pelayfnan tun harapan konsumen temfiki nilai rate-saln sebesar 82 87% ¥ing drhnya
konsimen belum merass puas akan Kinctja kualitas pelayanan, Berdasarkan posisi pada
disgram karfesing pada kuadran 4 terdapat 7 Amibut koglitas peleyanan, pada kvadran B
terddapar B Amibwt kualitas pelayanan, pada koadran (7 terdapar 5 atribul koulitas pelayanan
serta pada kwdran D terdapat 2 Atribut Koalitas pelayanan

Sarah yang dibenkan adalah dengan melakukan peletihan kinerja, menyediakan kotak saran,
mengelala bukai fisik deopan menjags kebersihan dan kenyumanan sera memperbaiki
kofidisi pedumy dan fagilirgs holed,

Kata Kunct : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Hogl, fmporrance Performence
Amalyzis, Dagram Kavetsius.
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BAR 1
FENDAIULUAN

1.1 Laiar Belzkang Fenelitian

Era giobalizasi saat imi membawa penparub besar ierhedsp pertambuhan
beberapa aspek  fermasuk  porckonomian  diberbapai  tegare, 13k eckecuali
Indewiesia Sebaga neprra berkembaog, Indonesia memiliki angks penumbuhan
perekonomiah  yang semakin bak setap waktunya terlebsh didukung denpan
berbagai sumber daya yang menciptakan keunggulen tersendin ierwtama di bidang
kepariwisatean vang szat ini tenggh mengalami perkembangan yang pesal.

Sebagan kot yang memiliki letak soategis sertn didukung dengan Fasilitas dan
sislam transporiasi vang memadei, diembeh dengan berbager objek pariwisata
mambual Bogor menjadi salah setu kotn tujuan wisata yang banyek diminati. Hal in
dapat dilibat dan dara jumlsh peagunjung ataun wisatawan yang datang ke kota Bogor
setiap ahunnya Dari data Badun Pusal Statisnka (BFS) kota Bogor jumlah dan
perkembangan pengunjung kota Bopor dan pengguna akomodasi holel sehap
tahunnya dapat dilihat d2n data sebapgai berikot.

Taba] 1
Perkembangan Kunjungan Wisatawan Kota Bogor 2010-2014
Tahun Kunjutigen ke ohyek wisala Manginap di Hatel i
Wiisalawan | Wisatawan Tumlah/ | Wisgtawnn | Wisstawan | Jumiehy Tomd ©
Domestic  [Mancasegars Tewal Musemiare | Mancancgess i
(30 | 1824048 | 4212 1.966 836 | | 360 935 | 40418 | LGN |
21 1.630 547 43 RaT 1674 34 1.374 471 | 41.5%] 144 012
2mz 1.775. 580 |G aTs | BREH 555 | 426 263 | 104113 "M A10494
2092 J2rraaz 104 ¥20 3 .342 11 | 432 657 | 99 448 *HTIII03
2014 | A 148 G50 02 230 q 356 930 2 395 749 i i24.108 3. 020, 857

Suttsber . Dt Koebudavomn dan Poriwisots Kols Bogan 2] G)
KMot -*] = Dl prrkor semeThols E5lmaics
Scarees Teparmncng o Cullure amd “Tourism of Hogoe 2016]

Lan dala disias dapat diketalny bahwa jumlah pengunjung atau wisatawan
vahyg datang ke kota Bogor deri tahun 2000 hingga 20014 sclalw mengalamd
peningkatan baik wisatawan domeshik madpun wisalawan mancanegara, D iahun
2010 jumlah wisatawan yang datang ke kota Bogor adalah sebesar 1.566.856 dan
erus meringkat menjadi 4.330.930 pada tahun 2044, dengan kenaikan ertinggs
tegadi di @hun 2012 toenuju tahun 2003, Peningkatan jumlah wisatawan ini jups
dibarengi dengen peningkalan terhadap wisatawan vang menggunakan akomodasi
hotel dimana pads whun 2010 wisatawan penpguna akomodasi perhotelan mencapai
Jumlzh 1.305.704 dan meningkat menjedi 3.020.857 ditahyn 2014 dengan rata taly
hamplir 73,8 % wisatewen yang datang ke kota Bogor menggunekan ekomodasi hotel
perahunnys. Kenaikan jumlah wisatewon besenn pengiguna akomodasi hoicl ini jika
drlthal dari peluang permintaan pasar toatu akan berdarmpak posidil bag peningkatan



Jumlah konsumen hotel-hotel di Bopor, karena dengan meningkamya jumlah calon
kotsumnen pobensial maka peluang untuk mendapatkan konsumen pun semakin
tinggi. Hal ini pula yang mendorong bisnis dalam sektor perhotelan di kota Bogor
semakin ranaal akin pesaimg.

Hotel merupaken  salah  satu samna peating  delam menunjang
kepariwisataan Hotel berfungsi sebagai alat wotuk memenuhi kebotuban lempst
tinggal terytama wisalawan yang melakuken wisata lebih dari satw har.Menurut
Sulestivono (2011, 3) hotel metupaken sustu unit wsaha vang dikelala oleh
petniliknya dengan menyediakan pelayanan mekanan, minuman dan fasititas kamar
uniuk tidur kepada oreng-orang yang melakukan perjalenan den mempu membayar
dengan jumlah yang wajer sesuel dengan pelayanen yang diterima ianpa adanya
perjanjian khusus Sebagai salah satu alat pemenuhan kebutwhan vang penting wsaha
jusa int memilikl angka permintaan yang tinggi sehingga peluang usaha dalar sekior
ini banyak diminati.

Hotel Paagrangn I merupakan salah satu hotel hintang 3 dikola Boeor vang
keberadaannys sudah tidak asing lagi. Hotel vang merupakan salah saiu cabang dan
Hotel Pangrango ini 12lah berdiet lebih dani 20 tahun dan merupakan salab saty hotel
pertama di kota Bogor yanp keberadagrmya masih utuh dan masih beroperasi sampai
zaat ihj, Secart kesclunuhan Hotel Pangranpoe sudah memiliki 3 cebang vaitu Hotel
Pangranpn 1, HotclPangmnge 2, dan Holel Pangrango 3 dimana masing - macing
hotel terletak di lokasi yany siratcgis dan mudah dijanpkau serta berada di pusat kota
Bogor. Hotel pangrango 2 Bogor memiliki Easilitas yang cubup lengkap vaite
tayanan kamar, area pariar, wyf di area umiim, restoran, fif, fasilitas bisnis, fasilitag
rapal, ntenct kamar, fannary, dan kolam renang omdeor scrta menawarkan berbagal
tipe kamar seperti Seamdard room, Superior room Deluze room, dan Swite
roowdengan harga vang ditawarkan berkisar entava Rp B03 00 —Rp 2,184 004 akan
tetapi perkembangan Hote] Pangrango 2 Bogor dari 1ahun ke phun bdak menynjukan
sugtu peningkatan yang baik dan cenderung menurun. Hal ini dapat ditihat dari data
Jumlah konsumen hotel dan tahun 20013-2015 sebagai berbut

Tabe] 2
Jumlah Konsumen Hote] Pangrango Tabun 2013-2013
Tuhun Jurnlah Konumen
2011 14.214
2014 - Z1RAT
015 BT

sumber * Hotel Pangango 2{2016}

an data diatas dapat dilihat bahwa jumlah konsumen gtau tamu Hotel
Pangrange 2 Hogor dan 1abun ke tahun selalu mengalami penvrunan yang drasiis
dimana pada tahun 2003 jumlsh kensumen Hotel Pangrange ? mencapai 34.214
konsumen, kemudian  mespalami peourunan schesar 12357 menjadi 21.375
konsumen diahun 2004 dan kembaii menpalami penurunen ysng sangat besar



menjadi 8378 konsumen pada tabun 2015, Penurunan tingkat hunian Hotel
Pangrango 2 Bogor ditengeh situasi pasar saat ini merupakan lenomena vang
menarik, pasalnya disaat jumiah konsumen atau pengguna skomodasi hotel di kota
Bogor tengah mengalami peningkatan dimana scharusnya hal im dapat menjadi
peluang yang tinggi dalam mendatangkan konsumen sehingga dapal berpengaruh
pada peningkatan jumlsh konsumen hotel, akan tetapi hal ini tidak teradi di Hoel
Pangrango 2 Bogor vang justru selalu mengalami penurunan seperti yang ditunjukan
pada daia tabel 2 di aas.

Penurunan konsumen hotel Pangrango 2 Bogor tentu dipengaruhi oleh berbagn
faktor yang terkait dalam pelaksanan operasional hotel. Untuk itu, penulis melakukan
observasi awal terhadap penilalan konsumen vang pernah menginap di Hotel
Pangrango 2 Bogor gunamengetabui faktor vang mempengaruhi  penurunan
konsumen melalui vlasan konsumen dari beberapa situs booking hotel populer dan
sering digunakan konsumen untuk membooking hotel Pangrango 2 Bogor seperti
Agoda.com, Traveloka.com, Trivago.com, dan Tripadvistor.com. Berdasarkan hasil
ulasan konsumen di situs - situs tersebut diperoleh beberapa hasil penilaian seperti di
bawah -

CGambar 1
Penilaian Konsumen Hotel Pangrango 2 Bogor dan situs Agoda.com, 2016

Suus Agodacom memberkan Nilai 57 dan total 10 point dengan dengan
ulasan sebanvak 36 orang, Dimana milai atas penilaian  kebersihan  kamar,
kenvamanan kamar, harga vang ditawarkan, tingkat pelavanan, dan makanan vang
ditawarkan mendapatkan milai yang sangat kecil dan dibawah rata rata Hal
menunjukan bahwa kepusan konsumen akan aspek - aspek penilaian diatas sangat
rendah, Hal ini juga ditunjukan dengan berbagm komentar langsung di kolom ulasan
situs Agoda com dimana dan 36 ulasan 25 diantaranya berisi ketidakpuasan akan
point yang dijadikan aspek penilaian diatas,
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(ambar 2
Penilaian Konsumen Hotel Pangrango 2 Bogor di situs Traveloka com, 2016



Traveloka.com memberikan milai 7.5 dari total 10 point dengan ulasan
sebanyak 31 orang dimana penilaian atas kebersihan, kenyamanan, dan makanan
vang ditawarkan mendapatkan penilaian terkecil dan mendapatkan banyak kritik dar
konsumen yang dituengkan kedalam kolom ulasan mengenai hal hal diatas,
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Gambar 3,
Pemlainan Konsumen Hotel Pangrango 2 Bogor di Situs Trivago.com, 2016

Trivago.com memberikan skor 77 dari total 100 point vang berasal dari 361
ulasan. Dimang dan ulasan tersebut kualitus kamar, pelayanan, kebersihan, harga,
Kualitas, dan kenyamanan mendapatkan penilaian dibawah rata - rata kategori baik,
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Gambar 4,

Penilatan Konsumen Hotel Pangrango 2 di situs TripAdvistor.com, 2016

TrnpAdvisior.com membenkan point 2 dan 5 vang berasal dan 26 ulasan
dimana 14 diantaranya memberikan penilaian dibawah rata - rata techadap kamar,
kebersthan, dan pelayanan yang diberikan Hotel Pangrango 2 Bogor.

Berdasarkan ulasan konsumen terhadap kinerja Hotel Pangrango 2 Bogor
melalui ke-4 situs booking diatas dapat dilihat bahwa penilaian konsumen terhadap
kinerja Hotel Pangrango 2 Bopor masih rendah terutama penilaian terhadap
kebersihan, pelayanan, kenvamanan, keadaan kamar, dan makanan vang ditawarkan
artinya nilai harapan konsumen atas kinerja hotel terutama pada aspek-aspek vang
lermasuk indikator dari kualitas pelayanannya belum terpenuhi dengan baik.
Sedangkan sebagai usaha dalam sekior jasa, kualitas pelayanan merupakan aspek
penting dalam mencapai nilai kepuasan konsumen sebagai tujuan utama kemistan
usaha jasa.

Kepuasan konsumen dapat diartikan sebagss sejauh mana suatu tingkat produk
dipersepsikan sesuail dengan harapan pembeli (Sopiah dan Sangadji, 2013, 181).0leh
karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat memahami harapan setiap konsumennya
guna membenkan niln kenyataan atau kinerja yang maksimal yang dapat melampau
nilai harapan konsumen tersebut. Untuk mendapatkan nilm kepuasan konsumen



slatll besmg atay wsaha hans senanbiasa memenich harapan — horapan konsumen
akan proeduk Harapan konsumen dupaet didasarkan pada kebutuhan konsumen dan
kemgian konsumen untuk memenuht kebutyban decsebur secara maksimel dan
penggunean suatu barang ateu jasa. Jika kenyataan stay nilai kinetja vang diterima
konsumen lerhadap suatu produk scsueai atau melebihi haspan vang $imilikd maka
konsumen akun merasa puss sehingga nilai kepussan  komsumen terhadap
porusahaanpun akat meéninghal, ke produk beik barang maupun jasa vang
ditawarkan tidak mencapai harapan konsumen, maka konsumen akan kecews dan
nilai kepuasan konsumen terhadap perusabagn akan menmjadi buruk, Sungadii dan
sopigh {2013, (79} menjelaskan  pentingnya  kepuasan  konsumen  dalom
mempetgaruhi  perlake  konsumen  dalam  mencari, membeli, mengpunakan,
mengevaluasi, dan menghahiskan produk dan jesa untuk memueskan kebutahan
mércka. Nika kepuasan konsumen iercapal maks akan mempengamibi koputussn
pembeliannya selain ita tercapeinya  nilai  kepuasan  konsumen juga  dapal
mengantarkan loyalitas konsumen pasca pembelian serta dapal berguna schagu
sumber informasi yang baik yang dapat mempengarubi perilaku konsumen lain
ketika mencan informeasi mengenal usaha.

§ Suprante (2011, 2} menyatakan bahws lingkal kepyasan konsumen sangal
bergantung pada mutu suatu produk schingga sebagai salah saty bisnis dalam sekoor
jasa yang memadukan pelayanan dan fasilitas fisik schagai produknya oilad vang
dapat ditawarkan kepeda konsumen lentu melipull milan myte alzo kealitas lethadap
pelayanan dan juga fasilitas senla kaitannya dengan harpa vang tawarkan.

Kualitas pelayanan menurut Sangadji dan Sopiah (2013, 160) merupakan
tingkal kcunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkal keunggulan
tersebul untuk memenuhi keinginan konsumen schingga semakin baik kualitas
Relayanan yang ditawatkan maka konsumen akan merasa terpenuhi kebutuhannya
sehingea nilai kepuagan konsymen gkan ja¢a terscbut akan semakin positf,

Drari uraian diatas, dapat diketzbei balwa Hotel Pangrange 2 Bogor masih
memiliki penilaian vang rendah terkail dengan koalilas pelayanannya. Hal ini dapad
Izrlihat dan pemilanan kepuasan konsumen terhadap aspek kualitas pelayanan seperti
kebersihan, Fasibias, kenyamanan, keadsan kamar, dan karyawan betel diberbapai
sius bocking hotel onlioe yang masih repdah Artinya tinghar kinerja kualitas
peclayaman botel masih belum memenohn harapen kongumen Maka dan o, ook
mengelahw kopuasan konsumen akan kualizs pelayanan Helel Pangrango 2 Bogor
petulis tertank untuk melakukan anahsis terhadap koalitas pelayanan di Flotel
Pangranpn 2 Bopor Jun keitannya werhadap  kepuasan konsumen melalon judul,
“ANALISIS  KUALITAS PELAYANAN TERHADAF KEPUASAN
KOMSUMEN FADA HOTEL PANGRANGO 2 BDLGOR™



1.2 Identifikasi dan Perumusan masalsh
1.2.1 Identifikasi Masalah

Meningkatnya jumlah pengunjung atau wisatawan kota Bogor dari whun 2010
hingga 1ahun 2014 mengakibatkan terjadinya peningkatan terhadap tingknt
penggunaan akomodas hotel di kota tersebut. Bertambahnya jumlah calon konsumen
potensial dikota ini tentu memiliki sumbangsi vang baik dan menguntungkan
terhadap pertumbuhan hotel-hotelnva. Akan tetapi, ditengah meningkatnva angka
penggunaan akomodast hotel dikots bogorini, keadaan sebaliknya justru teradi pada
salah satu hotel yang telah beroprasi lebih dari 20 twhun vakni hotel Pangrango 2.
Hotel yang berlokasi tepat di pusat kota Bogor ini memiliki jumlah konsumen yang
terus menurun drastis setiap lahunnya

Untuk mengetahut penyebab penurunan tersebut penulis melakukan pengamatan
awal terhadap penilaian konsumen yang pemah mengmap di hotel Pangrango 2
Bogor yang didapat melalw beberapa situs dooking hotel populer di Indonesia
diantaranya . www Agodacom, www Traveloka.com | www, Trivago.com, dan
wiww. Tnpadvistor com Berdasarkan pengamatan tersebut didapat kesimpulan bahwa
tingkat kepuasan konsumen terhadap indikator — indikator yang termasuk kedalam
vanable kualitas pelayanan belum tercapai dengan baik Sedangkan sebagai usaha
dalam sektor jasa kepuasan konsumen merupakan fwuan wiama yang harus
dipenuhi.Oleh karena itu dipilih varable kualitas pelayanan sebagai indikator
tndependen dan kepuasan konsumen sebagar indikator dependen.

1.2.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan indikator permasalshan  diatas  dapst  diambil  rumusan
permasalahan sebagal berikut ¢
|.  Bapaimana tingkat kualitas pelayanan di hotel Pangrango 2 Bogor 7
2. Bagaimana
tingkat kepuasan konsumen hotel Pangrango 2 Bogor 7
3. Apakah analisis kualitas pelavanan terhadap kepussan konsumen dapat
digunakan sebagai acuan dalam penyusunan rekomendasi pada Hotel Pangrango
2 Bogor?

1.3 Maksud dan Tujuan Penclitian
1.3.1 Maksud Penclitian

Maksud penelitian ini adalah umtuk memperoleh data dan informasi mengena
pencrapan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen hotel Pangrango
2 Bogor.

L.3.2 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut?
. Menganalisis ingkat kualitas pelavanan di Hotel Pangrango 2 Bogor.
2 Menganalisis tingkat kepuassn konsumen di Hotel Pangrango 2 Bogor



3. Menvusun rekemendasi terkait pencrapan kualitas pelayanan ferhadap kepuasan
konsumen di Holel Pangrange 2 Bogor.

1.4 Kegonaan penelitian

Kegunaan penelitiat mencangkup dua hal, diantaranya :

1. Kegunaan teeritik, yuity untuk memberikan koatribusi dalam penpembangmn
rmru, dan

1. Eepunagn praktik, vatu untek memberikan sumbangan pemikitin berupa
rekomendasi ynluk mengatasi masalah yang dridentifikasi dalam identifikasi
penelitlan.



EABTI
TINJALAN PUSTAKA

2.1Pemataran
2.1.1 PengertianFemasaran

Metiuryl Phalip Kotler dan Gary Ammstrong (2011,125) pemasaran edalah
segala kegiatan wntuk menyampaiken barang-barang ke tanpan {rumah tangsa} dan
ke konsumen indusiri, tetapd idak lermasuk kegiatan perubahan bentuk barang.

Mconurut Phiip Koter dan Kevin Lane Kelier (20102, 6) Pamasaran adalah
sehugai suatu proses sosial dan managenal vang membuat individu dan kelompok
mempetotel dps yang mercka butuhkan den inginkan lewst penciptesn dan
pertukaran timtbal balik produk dan nifai dengen orang lain.

Pangertian lain menpenai pemasaran menursl Thamnn Abdulleh dan Frangis
Tanin (2012, 2) mengemukakan bahwa pemasaran merupkan “Suatu sisiem wotal dari
kegiatan  bisnis  yang dirancang  untuk  merencanakan, menentukan haroa,
mempromodikan  dan mendistribusikan  barang-burang yang dapat memuaskan
keinginan dun jasa yang baik kepada para konsesmen saor inf maupun konsumen
potensial

Menunwt Americe AMurketing Association (AMA) dalam Shellbey D. Hunt
{2014} definisi pemasaran adalah “Adarkeiimgr is arn orpamizational funchion omd @ set
of processes for creating, commpitintcaiing, und delivering vafue fo customers and for
MdrtritRe cushimer refarioaslips in weans thal ferefit the orgpamization ond iy
siceeholders™ arinya “Pemasuran adaiah fungsi organizasi dan seperanpgkat proses
untuk mengipakan, mengkomunikasikan, dan membenkan nilai kepada pelanggan
dan untuk menpelola hubungan pefangsan dengan cara yang monguntungkan
orpamisasi dan pemegang kepentingan™

Dari pengértian-pengenian mengenal pemasavan yang dikemokakan oleh pars
ahll diatas penulis menarik kesimpuolan baliws pemasaran merupakan setanghaian
kegiatan penyampaian barang atau jasa yanpg Japet memuaskan keinginan dan
kehuiuhan Konsumen melalui proses perencanaat, pepsntan hacga, distnbusi dan
promosi serla kematan lainnya yang dapat menambab nilai barang alaw jasa tersebul

L1.2 Konsep Pemasarzn

Menurut Basu Swasta dan Hani Handoke dalam Danang Sunyoto {2012, 218}
mengemuokakan honscp pemasaran schagal falsafah Bisnis yang menyalaken bakwa
pemuazan  kebutuhan korngumen mervpaksn syarat ekonomi dan sosial  bagi
kelamysungan hidup perusahasn Definist tersebul memiliki konsckucnsis behwa
zsemus  kefnalin perusahaan dan pemasaran hars  digrehken kepada  usabe
menpetahul kebutuban lersebut dan mendapatkan leba yang fayak dalam jangka
waktu yang panjang,
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g (Koter, 2012, 173

1. Konsep Berwawssan Produksi, konsep ini berpendoped bahwe kensunen akan menilih
produ yang murdsh dedaged den mursh hargama.

2. Korsep Berwpwarsim Prochul , kansep ini bapendapa bahwa kotwueren alim seemilih produk
yery menawarkan mwhe, kinana, dan haltal ievatl Lisma

3. Konsep Berwawasan Penjualan, koneep wi berpendaper babwa koomumen etz imik
membeli dan hans didorong supaya membell, teikeciali pensahaan monjalankan sush ussha
4. Konsep Berwawasan Permasrn, kunsep i borpondapet bahwa long wlrna vetvl mencapai
yang drmginkan secars lebih etebiif don ehisin daripeda kompetnoe Koneep in bevsander pada
emapat (AT utame v pesar saeamn, kebumohan pelanggan, pamasamn vang terkoordingr, serta
el gz,

3. Komsep Berwoedatzm Konmanen, konsep mv beanggapon tehwa amhdk menmgiatican
dapat metmilon kealitss korsemen

6. Komep Berwawasen Pommeszan Bermasyarsker, komsep in beragpapn balwa hugss
pausshaan adalsh meneniwen tebuhan, keingiman sern kepertingan pesy =sarn dan
memenuhinys denpan lebih efehtif, serte bebdh cfigen daipeda kownpetnr depn cam
teespnperiahankan A meningkatkan kescjshieraan korsumen den masyarakat

2.1.3 Fupgsi Perassaran

Terdapat tige fungsi pernaseran {Mubammad Firdaus, 20093, vaitu sehapai
benkut:
|. Fungsi Perrukaran
Fungsi pertukaran yeity melibatkan kegistan yang raenyengkut pengaiiban hek
keperniliken dari satu pihak ke pihak lainnye dalam sistem pemnesaron. Pihak-pihak
yanp terlibat dalam proses ini ialah pedagany, distribvior dan agen yang memperolich
komisi karena mempertemukan pembeli dan penjual Fungsi Pertukacan dalam fungsi
pemasaran terdin atas 2 bagian, vaily :
a. Fungsl Penjualan
Tugas pokok pemasaran adatah mempertermukan permintasn dan penawaran
(petabel atau penjual).Hal im dapal dilakukan secara langsung atau tidak langsung
(melalun perantara) Fungsi pemuatan yawu meliputi sejumnlah fungsi tambahan
sebapgai berikul ;
»  Fungsi perencanaan dan peppembangan produk
Sebuah produk yang memuaskan konsumen merupakan wiukn mendasar dan
scihua usaha pemasaran. Perencanaan dan pengembangan produk dianggap
schagri fungs produksi, tetapi hel iu penting pula bag pémasaran.
*  Fungsi mencan kontak
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Fungsi wi mehiputi fendakan-tindakan mencan dan membuat kontak dengan
para pernbels.

Fungsi menciptakan peomintaan

Fungss il melipall semua usaha yang dilakukan aleh para penjual untk
mendorong parm psmbeli membeli produk-produk merekn. Termesuk pada
tindakan vang menjual secaca individu, dengan undian dan jupa menpadakan
reklame.

Fungsi melakukan negosiaci

Syarat serla kondist penjualan haros dinmdingkan oleh para pembel, dan
penpual lermasuk merundingkan  kualitas,  kueantitas,  wakiu,  harga,
pengiriman, caca petnbayaran dan sebapainya.

Funpsi melakukan kontak

Fungst im1 mencakup persctujuan akhir unfuk mefakukan penjuzlan dan
transier hak milik.

b. Fungsi pembelian

Fungsi peinbelian yaitu meliputi sepala kegiatan dalam rangka memperoleh

produk dengan kualitas dan jumlah yang dinginkan pembeh serta menpusahakan
apar produk tersebut siap diperpunakan pada wakiy dan ternpar tertentu dengan harga
yang layak Fungsi Pembelian terdin dar:

Fungsi perencanaan. Pembeli harus mempelajan pasac meceka sendin untuk
mengetahui kuaditas, jenis den kuantilas dan produk yang mereka perlukan,
F.onsumen akhir juga harus dapal membuat keputusan mensenai produk yang
g mereka iniliki.

Fungsi Mecneann Kontak. Fungsi ini meliputi usaha-usaha mencan sumber
produk yang mercka imgnkan. Penling bagi seorang pembeli agar mencan
para penjual yang dapat menawarkan produk atau jase terentu.

Fungsi arsembling. Persediaan bahan harus dikumpulkan untuk digunakan
dalam proses produkst oleh pam produsen dan pedagany cceren atau untuk
dikonsumsi sendin olch para konswoen akhir,

Fungsi mengaduken perundingan. Dalem hal s syarat sera kondisi
pembelian barus dirundingkan teriebih dehulu denpon pihak petjoal agar
tidak ada perselisiban di kemudian ban.

Fungsi kontrak. Setelah syarat dan kondizi tertentu yang relah disepakati,
selanjuinya dibuat perenjian akhir dalam bentuk kontrak juzl beli dan
peepindahan hak milik tegadi,

2 Fungsi Fisis

Yai kegunaan waktu, tempat dan bentuk ditambahbkan pada produk ketika produk
diangkul, diproscs dan desimpan untuk memenhi keinginan konsumen. Oleh karena
1u, fungs. fisis meliputi hal-hal berkut

Fengangkutan Merupakan perakan perpindahan barang-barang dari asal
mefeka memu e ke temipat dain yang dilnginkan {koosumen).
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+ Penyimpanan atay penggudangan Fonyimpanan becari menyimpan barzng
dan saat produksi memnska selesa dilakukan sampa dengan wektu mercka
akan dikcnsumsi.

»  Pemrosesan Bahan hasit pertanian sebegion besar adalah bahan mentsh bagi
industri sehingga pengolrhan sangat diperlukan wntuk mempercleh nila
iambeh (vafue added).

3. Fungsi Penyedia Sarana
Fungsi penysdiaan sane edaleh kegiatan-kegiatan yang dapat membents sistem
pemasaran agar mempu beroperasi lebih lencor. Fungsi ini meliputi hal-hal berikr ;

« Informasi pasar, Pembeli memerlukan inforrmasi mengenai harga dan sumber-
sumisr penawaran. Informasi pasar imi dapat diperaleh dari berbagai sumber,
batk v media masss, pemcrintahan, perusahaan swasta, maupun Jembaga
pendidilan.

v Penangpungan nsiko. Pemilik produk menpghadapi nsiko sepanjang saluran
VETASATAN.

« Standardisasi dan grading. Standardisasi memudahkan produk untuk dijual
dan dibch, scdangkan Grading adalah Klasifikasi hasil pertanian ke dalsm
beberapa golongmo muhs yang berbeda-beda, rmasing-masing dengan lebel
dan nama tertenh

« Pembaayaan Pemasaran medern memeriukan modsl (vang) daizm jumlah
basar wntuk membeli mesin-mesin dan bahan-balan mentah, sertm untuk
mengea)i tenega kerja Proses pemasaren pun menghendeki pembenian kredit
kepada pembeli.

LI Bauran Pemasiran
2.1 Pengertian Bauran Pemakaran

Menunat Phulip Kotler dan Eevin L. Kellet (2012 | 47 mendefinisikan bauran
pemasaran sehagal seperangkatalal pemasaranperusahaan yang dipunakenuniok
mengejartupuanpemasarannyadi pasic sesann.

Menurut Buchar Alma (201, 20%) "Marketing mic mocrupakan sitalegl
mencampur kematan-kegiatan Aarkeline, apar dican kombinasi maksimal schingga
mendatanpgkan hasi] paling memuaskas™

Scdangkan menont Philip Kotler dan Gary Amgirong (2012, 92) “Adarkering
iz ix peed morketing tool 5@ s of products, priciag, promoiios, diteebsno,
combed o produce the decireed responce of the target markes™ artinya “Bauran
pemasaran terdin dari empal hal peating yaitu pooduk, harga, disiibusi, dan promosi
yang sangst penting untuk digsbungkan dan dipunakan sebagei siraleg pemasaran
untuk mengabiaslkan langgapan yang bark dan target pasar .7

Kemudian menurut Dharmesta dan Irawan {2011,78) mendefinisikan bauran
pemasaran scbapga: berikut Y Bauran pemasaran adalah kombinust Jird empat variabel



alan kegigtan yang merupakan inti dan sistem pecasstan perusabasn yakod produk,
struktur harge, kegialan pronaosi, dan sistem distribwse. ™

Dan definisi diaas dppat disimpulkan babwa bauran pemasaran merapakan
seperangkat alat pemasaran yang terdi dan produk, harga, distnibudi dan promosi
yang digunakan sebagai stariepd dalam mencapai tujuan pemasaran.

2.2.2 Unsur-unsur Bauran Pemasaran

Unsur - unzur beuran pemasaran menurut Casang Senyow (2012, 2308 weedin
dan 4P, yvaitu produer (produk), price (harga), pluce (tempat), dan promodion
{promosi). Adapun penpertian dari masing-masing bauran pemasaran adalah sebagi
berikut:

I. Produk [ froduct)

Suaty yang depat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, agar
produk yang dijusl mav dibeli, diyunakan atau dikonsumst yang dapal memenuhi
suatu keinpinan alao kebutuhan dan kansumen.

2. Harga (FPrice)

Sejumlah nilal vang ditukarkan konsumen dengan manfaas dan memilikd atau
mengpunakan preduk atau jaza yang nitainya didetapkan cleh pembeli dzn penjual
meclalui tawar menawar, alau ditclapkan oich pemual wntuk 2y harg yany sama
lerhadap semua pembeli
. Tempat (Mlace}

Tempat diazosiasikan sehapai saluran disiibusi yang  ditujukan untuk
mengapal  laget konsumen Sistem distnbusi il mencakup  lokasitransportasi,
pergudanpan, dan schagainya.

4. Promosi (promoim)
Promnos: berarte aktivitas yang menyampaikan manfaat produk den membupuk
pelanggan membelinya.

1.3 Jaza
131 Pepgertian Jasa

Jasa merupaken salah satu jenis produk dalam aspek produk dalam bauran
pemasaran. Fengertian jasa dalam Danang Sunyoto (2012, 232} didefinssikan sebagpai
“Setiap tindakan yang ditawarkan cleh salak sy pihak kepads pihak lain yang
SECATA pringif imoergrible dan tidak menycbabkan perpindaban kepermilikan apapun”

Disimputkan dar Fandi Tjiprono (2012, 4) yang memaparkan jasa sehapui
berbagal sub-sekior dalam keteporisasi aktivitas ekonomi vang dipandang sebagai
prosduk, eadampnbiz yarg hasilnya lebih berups aktivitas dan pada objek Hsik sehingga
jasa merefleksikan proses yeng mencangkup interalksi perconad, kinerjp dalam arti
luas, serta pengalaran layanan.

Menurud Buchan Alma (2013, 243) “Jusw adaleh seswaty yang dapat
didentifikasi sexars (erpisah, tidsk bersujud, deawarkan untwk  memepohi
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kebutuhan Jasa dapat ditasilkan denpan menggunakan benda-benda berwujud atau
tidak
Christopher H Lovelock (2015, 7) mendefinizikan jase scbagai -
YA Service ik any ael, perfarmance ar sXperichce thal ome party oo
affer fo anatker and that v exventially intangible and ducs Red reswlr in
the ownership of amihing, b norefheless creates value o the
recipient. [fs production may or muy ret be tied (0 o physica! product. ™
vang artiinyva “lasa adalah setiap tindakan, kinerja atow pengalaman
dimiang sam pihzk dapat menawarkan kepada pihak lain dan pada
dasamya tlidak berwajud dan tidak menpakibatkan kepemilikan apa
pun. tap tetap mencipaken nilai bagl penerima  Produksinys bisa
terikan atau tidak terikal pada swan presduk fisik”

Berdasarkan pengethian diatas penulis menyimpulkan bahwa jasa adalah suaty
tindakan, kinerja alzw pengalaman vang ditawarkan oleh satu pihak kepihak lain
dimana dalam proses produksinya dapat terikat ataupun fiduk terikat dengan produk
fisik dan bersifal wiamgebic, lidak dapat dipindahkan dan tvidak menyehabkan
kepemilikan akan tetapi menciptakan nilaj bagi penerimanya.

2.3.2Karakteristik Jasn

Sopieh dan Sengadji (2013, %4) mengemukakan bahwa jasa memiliki 4
(emnpat) karktensok yang membedakantya dengan barang, vaitu
1, Twdak berwupud {imtargibifine)

Jasa berbeda denpan barang karen jasa tidak dapan dilihat, dirasa, diraba,
didengar, atau dicium sebelum jase itu dibeli, Dengan kata lain, konswmen tidak
dapat menilai hagil dari jasa sebelum mereka mentkmatinys sendin. CHeh Karen
itu, uniik mengwang kelidakpastian, konsumen akan mencatt landa atao boke
dari kualitss jasa tersebpl

1, Tidak dapat dipizahkan frascparaddny)

Biazanya barang diproduksi, disimpan dalam persediaan, didistibusikan,
dijwal, barw kemudian dikonsums: Scmentara jaza tasanyva dijwal terlebib
dahudy, bary kemudien diproduksi dan dikorsumst secara bersampsan, Interaksi
antara penyedia jesa dan konsumen memupakan oin khusus dalam pemasaran
Jasa Keduanys mempengaruhi hasil {owlonme ] dan jasa tersebut.

3, DBervanas (vorieddiTing
Jasa bersifal sanpat vanable karens merpakan kelpsmn non-baku
(monstandardred owrpwd), attinya banyak vanasi bentuk, kualitas dan jyenis,
tergantung, pada siapa, kapan, dan dimanzs jasa terschur dibasilkan,
4. Tidak tahan lama (pershedfiy]

Jate merupakan komodilas vang odak tahan lame dan tidak  dapal
disimpan. Karakteristik perushebify ini tidek akan menjadi masalah jika
permiintzan tetap. Tetapi jika perusahaan berflukiyasi, maka perwsahaan jasa
mengakarmi mmasalah,
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1.3.] Baurao Pemrsaran Jass

Menuwrwt Danang Sunyoto (2012, 2393 elemen bauran pemasaran jasa erdin
dari ¥ (twuh) dizntarzoys
A FProduc
blerupakan keseluruhan komscp objek ataw proses yang memberikan
sejumlah mila manfaat kepada konsumen,
b, Frice
Btrategi peneniuan harga {pricing) sangat signifiksn dalam pemberian
value kepada konsumen delam mempenganhi image produk, serta keputusan
kenswmen unhuk membels.
c.  Promofion
Yang perlu diperhatikan dalam promosi adalah peoilihan bauran promosi
yang terdin dac achvertiving, personed selfing, seles promotior, pubfic relatinn,
d  FPlace
Flace dalam serwice meropekan pabungan antara lokasi dan keputusan atas
saluran  distnbugi, dalem hal ini bethubunpan dengan bagsismane cam
penvampaign jasa kepuda kosumen dan di mana lokasi yang strategis.
e, FPeople
Daltam hubungannya dengan pemasaran jasa, maka people yang berfunpsi
sebapal service provider sangal mempengaruhi kualitas jasa yang diberiken.
£ FProcess
Fricess memupakan pabunpan semua aklivias, umomnya ferdin dan
prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aklivitas dan hal — hal rutin, dimana
jasa disampaikan kepada konsumen
E  Customer Sarvice
Cuviomer yepvice pada pemaszaran jaga lebih dilhat sebapai owmeome Jan
kegiatan dismbosi den logisiik, dimana pelayanan diberdkan kepada konsurnen untuk
tmetcapal kepuasan.

2.4 Kualitas Pelayanan
2.+4.1 Pengertian Kualites Pelayenan

Menurul Apus 3ulastiyono (281, 35} koaliies pelayanan diartikan sebapai
“Sesualy yang kompleks dan konsurmen ekan menilal kualitas pelayanan melalui
lima prinsip dimensi pelayanan schagai bolak ukumya yaitu reliabilias, recponsif,
Jaminan, empati dan nyaa”

Peter Hemnon (2015 56} mendefinisikan kualityy pelayanan sehugai “Service
grality o5 ihe custorers auessment fow goodbad sibyective evaliaiion of cusfomer
service” arlinya “Kualites pelavanan adalab penilaizn pelangsean mengenal scberapa
baik ! butuk evaluasi subjeldif dao pelayaan konsumen.”

Bdeauru Danang Sunyoto {2012, 236) kualitas pelayanan adalah :



it

“Upaya pemenuban kebutuhan dan kenginan konsumen sena kelepatan
penyampaiannya unluk mengimbang hamapan konsumen, yaitu adanya
kesesutan  anlara  herapan denpan  presepsi manajemen, adanye
kesesppign anatars presepsi atas harapan konsumen dengan siandar
kerja karyawan dengan pelayanan yang dibenkan, adanya kesesusian
amara pelayanan yang diberikan dengan peleyanan vang dijanjikan dan
adanya keseswaian pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan
konsurmen. ™
Fengertian kualitas pelayanan jasa menucut Fandy Tjiptono (2011, 39} vasiu
kualitas pelayanan jasa adalah tingkat keunggulan yang deharapkan dan pengendalizn
atas tingkal keonggulan tersehut untuk memenohi keinginan pelangian
Dari penpenian-pengertian menunit pare ahli iersebut penulis menyimputkan
bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkal keunggulan dalam upaya penyajian
kebuuhan dan kemginan konsumen atas produk atsu jasa yang yanp diharapkan
dapat momenuhi kebumuhgn konsumen metalyl serangkaian prosedur yang dapat
diukur dengan mengpunakan aspek reliabilitas, responsif, jatminan, empati dan nyata

2.4.2 Dimensi Kualitas Pelayanan

Parasuraman dalam Sopiah dan Sangedy (2013, 100Y mengemukakan 5
f1imal dimetisi bualitas jasa, vaim ;
a. Keandalan (rcfiablin)

Feandalan adalah kemampuan untk memberikan pelayanan yang dijanjikan
denpan tepat {gecurarelyy dan kemampuan untuk dipercaya (dependablyl, terulama
memberikan jasa secars kpml waktiu (on fimel, dengan cara yang sama sesum dengan
Jadwal yang telah dijan)ikan, dan anpa melakukan kesalahan
b. Daya langgap (respomnsiverness)

Yartu kemauan atau keinginan para karyawan unluk membaniy membertkan
jasa yvang dibutuhkan konsumen.

. Jatrhnah {aoyprancs)

beliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat dapal
dipercaya dari kentak personal untuk wmenghilangkan sifat keragu-raguan konsumen
dan membuat mercka merasa terbebas dan bahaya dan resika.

d. Frnpali

Meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk memahami kebutuhban
dan kesulian, konsumen, komunikasi yang baik, perhatien pribadi, dan kemugdahan
untuk melakukan komunikasi atou hubungan.

&. Produk-produk Asik (famgibles),

Tetsedianya fasilitas Fsik, perlengkapan don saran komynikasi, dan lain —

fan yang bisa dan hars ada dalam proses jesa.



2.4.3 Model Kualitas Pelayanan
Parasuratman dalam Buchari Alma (2013, 283) mengpambarkan model kualitas jasa
sebagai berikut

Eomumikasi dari malul Kchaiuhan Pribad) Penpalaman Masg
kic il Lalu
- Jnza vang dlhlu.pl._un cilbim
=
Jasq vang -
diperscpstkii

Konmimen '
o |

Pernormpainn Inza Fomunikas) cktemal
(bernuink swudnh dnn ki Bonmsumen
sehelim lootak

e e

Penetjenulan . persepsi
il spsifikasi
hounlites i

o

Prrsepu manmemen
- mcngonal hasapan
konswmen

Cratnthiar 5
Model Kualitas Jasa

Berbagai kesenjangan dalam model kualitas jasa tersebut dapat terjadi oleh hal -
hal sebaga benkut
|.  Kesenjagan antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen timbul karena
manajemen tdak selalu awas, tidak mengewahui sepenuhnya apa keinginan
konsumen
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2 Kesenjangan perscpsi manajemen dengan kalitas jasa. Mungkin manrajetnen
sudah metgeabu keinginan konsumen, Istapl manajemen tak sanppop dan tak
sepenubtya  melavam  keinginan  Konsumen terscbut Spesifikasi jasa  vang
ditawarkan manjemen masib ada kekurangan vang dirasakan oleh konsumen.
Ini masalahnya ialah pihak manajemen kerang teliti terhadap detile jasa vang
ditawarkan.

1. Kesempgngan kualitas jasa dengan penyampaian jasa. Munskin kealitas jase
menurul spesifikasinys sudah baik. tetapd karena karyawan vang mebayan
kurang terlanh, masib barw, dan kaku Jadi ¢urm penyampaiannya kurang baii,
tidak sempurnz kata kuncinya adalzh manajmen tidak sanggep menyampaiakn
jusa secara memuaskan bagl konswmen.

4 Kesenjangan penyampaiat jasa dengen komunikasi eksternal dapat legadi akibat
perhedaan antara jasa yahg diberikan deman janji-janji yang diobral dalam
ikien, brosur dsb. Temyata jasa yang ditetima oleh kosumen tidak sesuai dengan
kenyataen.

5. Kegenpangan jasa yang dialami dengan jasa yang dibarapkan I gap vang
pabing banyak teadi yaitu jasa yang diterima olelh konsumen Gdak sesu
dengan vang ia bayangkan,

244 Sravegl Meningkaikan Kualitas Pelayansn

bdcnurat Fandi Tpiptona (2082, 132) tecdupat beberapa fakior yang perlu

diperiimbangkan daiam meningkatkan kualias layanan untuk mewujudkan [ayanan
PrImE, yaii
i.  Mengideniifikasi daterminan wtuma kualitas lavanan

Setiap penvedia layanan diwajibkan waluk menyampaikan lavanan berkualitas
terbwik  kepada konsumen Upaya im membutubkan  proses  mengidentifikast
delerminan atau faktor penen uiama kualits layeman Berdasarkan sudut pandang
pelanggan hal im dilakukan untuk membangun pandangan konsumen terhadap
kuahtas lavaran yang kelah ditenma. Apabila terjadi kekusangsan dalam bebemps
faktor tcrscbut, perly diperhatikan dan ditingkatkan sehingga akan tejadi penilaian
yang lebih bark di mata pelanggan.
2. Mengelola ekspekiasi pelangman

Banyak perusahean yeng berusaha menark perhatian pelanggan dengan
berbapai cara salah sarunys adetab debgan melebih-lebibkan janji atau pesan
komunikesinya sghingga tidak jarang bal tersebut menjadi 'bumerang' untuk
perusahaan epabila bdak dapat memenuhi apa vang telah dijgngikan, Karcne semakin
banyak janj vang dibenkan, semakin besar puls ekspektag pelanggan Ade baiknye
untuk lebih bijak dalam memberikan “janji® kepads pelanggan.
3. Mengelola bukt kualitas layaran

Pengelolahan im bertyjuan unruk memperkuat pendlaian petangean selama dan
sesudah layanan disampatkan. Berboda dengan produk yang bersifal taeagibfe, layanan
merupakan  kimera, tehingga  pelanggan cendrung memperhatikan  dan



19

mempeesepsikan fakia-fakta fangibler yang beckaitan dengan layanan sebagai buktt
kualitas, Dwei sudut pandang penyedia layanan, bukti kuslitas meliputi scgala sesuat
yanp dipansdanyg konsemen sebagal pre-service expecrotion dep posi-service
ewelmtion,
4 Mendidik konswnen eentany layanan
Lmays mendidik layanan kepada konsuten bertujwan untuk mewuwjudkan proses
pcnyampalan dag pépgkonsumstan layanan secara efeknf dan efisien. Pelangean
akan dapal mengambil kcputusan pembelian secara lebib baik dan memahami
perannya dalam proses penvampaian lavanan.
1. Menumbahkan budaya koalijas
Budaya koalitas merupakan sisiem nilai organisasi yang menghasilkan
linghunpan yang kondusif bagi proses penciptaon dan petyempurasn kualitas secara
icrus meners. Budays kualitas werdin dan filosifi, keyakian, sikap, normz, nilai,
wradisi, prosedur, daw hagapan vang berkenmen dengan pemingkatan kualias. Agar
dapat ditumbuhkembanpkan dalam sebush peruszhasn  diperlukan  komitnen
menveluruh dan semus anppola perssahwan den yang teratas hingga ierendah.
Beberapa faktor yang dapat menghambat namun dapat pula memperiancar
pengembangan kuahtas fayanan, yailu:
a)  Sumber daya manusiz, scbagal contoh dalam hal penyeleksipn keryawan,
pelatihan karyowan, desknps rob desk, dan sebagainya.
bl Cirganisasi’ strakiur, meliputi intergrasi atzu koordinasi antar fungsi dan
strulior pelaporan
c)  Pengukuran (measurement), yattu melakokan evaluasi kinerja dan kefuhan
serta kepuasan konsumen.
dj} Pendukung siztem, wailn laktor weknologs sepcrh kompuver, sistem,
database, dan t=kms.
&l layanan, meliputi peagelolahan keluhan konswmen, alat-alal manajemen,
atat-alar prumaosy’ penjualan.
i Komunikasi internal, werdit dan proscdur dan kebijakan dalam operesional.
el Komunikasi eksiernal, yakni edukasi pelanpgan, manajemen ekspektasi
pelanpgan, dan pembentukan citra positif perusahaan.
8. Menciptakan Qufosrcl s glifity
(Momgtisasi berpotens: mengatasi masalah dalam hal kurngnyve sumber dava
manusid yanp dinibke perusabuan, Namun dibutuhkan perbatian dalam aspek-aspak
sentuban manusia (A dewch) dan elemen-elemen yang memerlukan otomatisasi
(Mg fech) Kesetmbangan antara kedua hal iersebut sangat dibuwinhkan  watoak
menghasilkan kesuksesan penvampaian lyanan secara efektif dan efisien.
7. Menmdaklanjuli tayanan
Peundabdanpuian fayanan dipeclokan untuk memperbaiki aspek-aspek layanan
yang kurang memuaskan dan memperahankan veng sudah baik Dalam rangka
menitwlaklatguli layanan, perusabaan perlu melakukan sty terhadap sebagian
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alavtelovuh konsurmen mepgenal layanan yang telah ditenma sehingga perusahaan
dapat mengetahui ungkat kualiles layanan perusahaan di mata konsumen.
8. Mengembangkan sislam informasi kualitas layanan

Nervice quality information satem adalah  cistem yeng  digenakan oleh
pemzabigan dénpan cars melakukan rser data. Data dapat berupa hacil dad masa laly,
kuantitaif dan kualitatif, interpes] dap ckstemal, ssna informasi mengenai penesahaan,
pelanggan, dan pesaing Bertujuan untuk memahami suara konsumen {coavemen's
viive) mengenai ekspekiasi dan persepsi konsumen terhadap layanan yang diberikan
perusshaatt Sehingga perusabaan dapat mengetshui kekumian dan  kelemahan
perusehaan berdasarkan sudut pandang konsumen.

2.5 SERYOQUAL (Service Quality)

[hkatakzn dalam Fandy Tyipotono (2012, 198) bahwa perkembangan
SERVOQUAL dimulal dari paper konseptual pertama yang begudul "4 Conrceprusf
Muodel Of Service Cuality And fis Implications For Futgre Research” A
Parasuraman, Valarie A Zeitharml dan Leonard L menpemukakan konsep mengenai
pengukuran kualitas pelayanan melalw sugty metode yang disebut SERVQUIAL
{Service Cluality) yang dalam perkembangannya terus di sempurnakan hingga @hun
2002 olch Zeithaml. Hinpga saat ini SERVOUAL merupakan model pengukur
kualitas layanan peling populer untuk dijadikean acuan dalam rises manajemen dan
PETNASATAT) [ASH.

denurue Oliver dalam Fandy Tjiptono medel SERVOUAL yang juga dikenal
sebagai Tap Ancipsis Mode! ini berkaitan erat dengen model kepuasan pelengyan
yang diidasakan pada anacangan diskonfirmasi. Ancangan ini meneyaskan bahwa
it kinerja pada sebuah atribwt {ditribite Perpormemce) lebih besar danpada
vkspokalasi (Expectarionyy atas siibut bersangkwian, maka persepesi terhadap kualitas
layanan akan posibf dan schaliknya.

burvt Fandy Tpptont melel SERVOUAL didscarkan poda  asumsi
konsumen membandingkan kinena fayanan pada amibut-ambut relevan dengan
standar ideal/sempuma untuk masing masing atribul layanzn, Bils kiners scsvai
denpan atau melebiha slandar maka persepsi terhadap kualitas layanan kegeluruhin
akan positil dan ssbaliknya. Dengan kata lain, model ini menganalisis antars gap
diantara dua vanable pokok, vakni layanan vang dibarapkan {Fxpecred Service) don
persepst  pelanggan  terhadap pelavanain ymng ditenma {(FPercenved  Servier).
Penguburan kuslitas tayanan dalam maodel SERVQUIAL didasarkan pads skala multi-
item yang dirancang untuk mengkur ekspektast dan persepsi pelangpan, seria wap
alara kedua pada lima dimensi utama kualitas layanan [relizbilitas, daye tanggap,
Jaminana, empati dan bukt fsik). Evaluasi kualis layanan menggunakan modcl
SERVOUTAL mencangkup perhiiungan petbedaan di acntara nilai yang Jiberikan pada
peiangpan untuk seliap puseng permyvatzan berkaiten denpan ekpektasi dan persepsi
atau  kawannya  dengan  hamapan  pelanggan  dengan  kinerja  yang
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didapatkannya Operasionalisasi Milai SERVOQUAL dapat di hitung berdasarlan
mumus berikut {Zechaml, et al):
SERVLAL = Skor Hacapan — Skor Kinerja

Pada prinsipnye, data yang diperuleh melalui instrument SERVQUAL dapat
digunakan untuk menghitung skor gap kualitas lavanan pada berbapa level Melalui
analisis tethadap berbapal skor gup ini, perusabaan idak hanya bisa menilai kualitas
keseluruhan layanannya sebagaimama dipersepsikan pelangsan, namun juga bisa
mengidetifikast dimensi dimenst kunei dan aspek aspek dalam setiap dimens
lersebut vang membutthkan penyempumazn kyadites. Instremen SERVOUPAL dan
data vapg dibasilkan juga dapat digunakan untwk beberapa keperluan fain
diantaranva membandingkan ckpektasi dan persepsi pelangpan sepanjong wakiy,
memecbandingkan  skor  SERVQUAL  perusahaan  dengan  para  pesaingnya,
mengidentifikasi dan menpanadisis segmen ségmen pelanggan dengan perscpsd
Ewalias yang berbeda, dn untuk wendai persepsi para pelanggan intermal. Akan
tetapd pedggunsan metode i juga memadike beberapa kelerbalasan scperti vang di
ungkapkan oleh heherapa penclitiyang mengungkapkan kontroversi sepular isu isu
sepenil dimendinnalitas skala yanyg digunakan; kurangnya konstansi sirukter faklee di
antura berbagel study yang dilokukan, aplikasi universal dalam beragam industr
yang berbedn;, masalah convergend vahidity khosusnya saar dinidai dengan fakuor
ioading item itemn skala pada faktor yang diharapkan, masalah pengukuman ckpcktasi
dan persepsi sebayui determinan kualitas layanan, SERVQUAT Ichih berfokus pada
proses pehyampeian lavenan dan bukan pada hasi] interakaksi aotar layanen; scTia
SERVOQUAL lebib didasarkan pada psmadigma diskonfimmasi darpada paradigm
ELIrELdinney

2.3 Kepuasan Konsumen
2.5.1 Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurul Soprah dan Sanpadii (2013, 180 menyatekan bahwa kepussen
komsumen  merupakar  “Evplyasi  kongumen  terhadap  barang  ataw  jasa
sehubungandengan apakakt barang ateu jasa iersebut sesuai denpan kebutuhan dan
harapan merska™

benurun I Supranto (2011, 233) yang mendefinisikan kepussan konsumen
schagal “Tingkat perasaan seseorang sctclah membandingkan kinesahasil yang
ditazakan dengan hampannya”™

bMawen dan Minar yang dialihbabazakan gleh Ujang Sumarwan (2011,

387} mengartkan  kepugsan  konsumen sebapai  “Sikap  yang

dimilikikonsumeniarhadap barang atau jaza setelah barang atau jacatelah

dipereleh  dan  digunaken  yang  merspakanhasipeniladan  evaluasi
terhadap pilihan yang dihasilkan dari piliban pembelian tereniu dan
pengalaman mengpunakin © mengkonsumsinys.”

Ktpuasan konsumen oleh Philip Ketler {2009 36) didefinisikan sebapai
berikur © “Sufmifecin it o persorn's feefing of pleavere of disappeoirtment recuiiing



Jfrom comprring 0 product s pereeived perfeformance fon outcome) morelotion 1o his
or her expeciaions . Maksudnya “kepuazan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa sescorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsikesannve
lerhadap kinerja {atau hasil) suatu produke dan harapan-harapannya ~

Berdasarkan definisi para ahli mengenai kepumsan konsumen penulis
menyimpulkan bahwa kepeasan konsumen adalah sikap konsumenterhadap ovaluasi
kinerja hasil dart perbedaan antara harzpan dengan kinera yang dirasakan oleh
konsumen, atau dengan kala lain ada dua kemungkinan yang akan tetjadi yaitu
perama, kinenja yang dirasakan konsumen Jebih besar dari yang dibarapkan artinya
konsumen merasa ¢uwkup puas dongan kualitas pelayanan yang diberikan ofeh
perusahaan. Kedua, kinera yang dirasakan konswren lebih keeit dani yang dirasakan
artinya : konsumeén merasa tidak puas dengan kualitas pelavanan vang diberikan olch
perusahaan.

4.5.2Konwep Kepuasan Koosumen

Fandy Tiiptone memaparkan pentingnva kepoasan Konsumen schagai sentral
dalam teori dan prakiek pemasatan, scria merupakan saleh satu fujuan csensial bagi
aktivitas bisnis baik barang maupun jaza yang akan mengantarkan kepada beberapa
aspek sepertl loyalitas kensumen, repulasi perusahan, berk urangmiva elastisiias harga,
berkurangrya biaya wansaksi masa depan, dan meningkatken efisiensi dad
produkiivitas karyawan sehingga peming untuk memabami kebutuhan dan keinginan
konsumven guna menumuskan wjvan perusahaan agar kualives basany alaw jasa yang
dihasiikan dapal memenuhi harapan konsumen iethadap produk. Selatn iln penting
pula untuk momakame konsep kepussan konsumen vang di paparkan oleh Fandy
Tiipreno dalam Danang Sunyoto {2012, 224) dibawah ini

Tuiaion Perusahaan Kehbuphan dan Kemnginan Konsumen I
W -
L
L ProvelcikePass Harapam Konoumen werhadep Produl
0 —
Miles produk bagi Bonsumen

1

I Timphs Kepuacan b omsumen I

Lambar &
Konsep Kepuasan Konsumen

Tingkat kepuasankonsumen dirumuskan schagai benku :
i, Service Qualiy < Expeciation

Bila ini Icgadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan perusahaan
buruk Seluin Hdsk memuaskan juga tidak sesuni denpan harapan pelanggan. Jika
Fervice gl yvang dibenkan perusahaan lebih kecil dan expecrarion pelanggan,
miaka akzn mengakibatkan ketidakpunsan terhadap pelanggan.
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2. Bervige Quabity — Expectation
Bila ini terjadi maka dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan tidak ada
keistimewaan, jika nilai kuealitas pelayanan yang diberikan perusahaan sama dengan
harapan konsumen, maka muncul kepuasan yeng biasa diinginkan pelanggan.
3. Bewice Quality > Expectation

Bila im teradi dapat dikaiakan bahwa pelangean merasgkan pelayanan yang
dibernkan oleh perusahaan tidak hanya sesusi dengan kebuluhan, namun sckalizus
memuaskan dan menyenangkan. fika kualitzs pelayanan lebih besar den harapan
vang diinginkan pelangpan, maka akan membuar kepuasan pelanggan sanpat luar
biasa, pelayanan ketiga i disebul peiayanan prima yang diharapkan olch pelangean.

2,53 Harapan Konsumen

Harapan konsumen merupakan salah saty indikator peating dalam menentukan
nilal kepuasan konsumen Berdasarkan pengertiannya harapan kotsutnen menpakan
tingkat kinerja yang diangeap konsumcn seharasnya mereka dapatkan dari produk
vang dikonsumst (Fandy Tjiplene, 2012, 159).

Sedangkan fakior-faktor spesifik yang mempenparohi lerbentuknys harepan
konsumen daprat diklasifikasikan kodatam 183 determinan
1. Emduring Service Tnigrsifiers

Faktor ini merupakan {aktor yang bersifat stabil dan mendoromg pelanggan
untuk meningkalkan sensilivitasnya terhadap lavanran. Termasuk didelarmnva adalah
ckspektasi vang dipengarubhi orang lain dan filosofi pnbadi seseoranpg tentang
lavanan Apabila pclanggan lain dilayani deogan baik oleh penyedia lavanan, maka
detgan sepdinnyva polanggan speafik akan herhwrap bahwa i3 juga scpatemya
dilayani denpan baik Selpin iy, flosoh atay keyakinan individu tentang Gara
melayam yang benar akan menentukan ekspektasinya pada penyedia jaza layanan
Letsatt,

2. Pervonal Meeds

kebutuban mendasar yang dirasakan sesomng bagi kescjahteraannya juga sanpat
menenlukan ckspktasinya Kebuatuhan personal meliputi kebutyhan fisik, sosial, dan
psikologs.

3, Tronswory Service Tnizrsifers
Fakior i merupekan Fahtor indeviduat yanp bersifad sementara (jagka pendek)
yany mengingkatkan sensitivitas polangan terhadap layanan, Faktor ind meliput
» Simasi darseal pada saal pelanggan membutuhkan layanan dan ingin
perusahaan hisa membantunya denpan seyers,
¢ Jatn ekt vang dikonsumst pelanggan dapat pule menjadi aceannya delam
meneniukan bark-huruknya jasa berikuinya.
4. Percived Service Alterrarives

Merapakan persepsi pelanggan terhadap tingkat layanan pergsaban lain sejenis.
Jika konswmnen memiliki beberapa alertatil, maka harapannya terhadap jasa terentu
¢endening akan semakin besar.
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5. SelfcPerermed Serviee Revey

Faktar i mencerminkan persepsi pelangan terhadap tingkst keterlibataaow
dalam mempengamuhi layanan yang diterimanys, Jika konsumen terlibat dalam
proses penyampatan lgyanan dan temvala layanan yang direalisasikan tidak begitu
baik, maka pelanggan tidak bisa menimpahkan kesalahan sepenyhnya padsa sang
penyedia layonan. Oleh karena itu, persepsi lerhadap tinpkat keterlibatan ini gkun
mempengaruh tingkat layanan yang bersediz diterima seorang pelanggan tenenitu.
&. Sirvatianal Factors
Faktor stuasional 1crdin atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja
layanan, vang bersda diluar kendali peryedia Javanan.
T Erp:'lr::f Sereice Promicex

Fakior ini merupakan penyatian alau janji {secara personal mEUpUn Bon-
persofal} organisas fomang lavanan kepada para pelanggan Janji ini bizsas berupa
iklan, persomal seifing, peganjian, ataw komunikasi denygn karyawan OrEaNIiSasi
tersebut. Peridahaan herus hati-hati dalam merancang komunikasi pomasamnnya,
karcna situass C“ovoer-promise, wader-defiver' bisa berdampak negati terhadap
kepuasan petanggan dan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan.
B. fmplicit Service Pramives

Faktor ini tenyangkut petunjuk (cwres) berkaitan denpan layanin, vang
memberken kesimpulan atau gambaran bagi polangpan tenteng lavanan sepeni apa
seharusnya dan yeng akan diterimanya. Petumuk yang memberikan gambaran
layanan im meliputi biava untuk memperolehnya (harpa) dan alat-alat ataw sacng
pendukung layanan {tangiffe axers) dengan kualitas lavanan,
Q. Word Of Mowth

berupakan pernyatean (secara  personal meupun  pon personall  vang
dizempaikan aleh orang lain selain penyedia layanen kepada pelanggan.
0. Paxi Expericnces

Penpeleman masa lampau melipatt hak-hal yany teluh dipelajer ateu dilcetahui
pelenggen den yeng pemsh diterimanya di mass lalu.Delam berbegal situasi,
konsumen yang berpenpalaman dengan predukiiata terlentu bisa jedi memiliki
Lingkat ckspcktasi yang berbeda dengan pelangsan vang baru pertama kali memakal
Jasa'produk dimaksud,

1.5.4 Pengukuran Kepuasan Konyemen

Ada bebcrapa cara mengukur kepuasan kotswmen menunet Buchar Alma

{2012, 25 diantarahya -

1. Cempdain und Suygerion System (Sisiem Ketuhan dan Saran) merupakan corn
mengukur kepuasan taelaly penyedinen sarana untuk konsumen memberikan
pemlaan terhedap produk benupa saran ata krilik,

2. Custumer Sweisfacnion Surveys (Survel Kepuasan Konsumen), dalstm bal ini
perusahaan melakukan survei pntuk méndeicksi komentar Konsumen. Dapat
dilakukan dengan wawancar pribadi, kuisioner angket, tefepon dan lain lain.
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{hash Shoppeng (Pembell Bayangan), dalam bal ini permsabaan menugaskan
orang terioniu sebagan pembell ke perusahaan lain atau keperusahaanms sendir
Pembeh bayangan i melaporkan keunggulan dan kelemaban pelayanan yaog:
mebayatinyd jugd Segila sesualu vang bermanfast sebagaia bahan pepaobilan
kepulusan pleh manajemen.

Loxt Cusromer Analyiy (Apaliss Konsumen  yang Hilang), yaitu dengan
mengnalisa scbab Konsumen berhent berlanpganan atan pindah keperusshaan
laim,

2.5.5 Strategi Kepsasan Konsumen

Fada hakekatnya, steatepi kepuaszon konsumen menurut Fandy Tjiptono dalam

Thotas 5. Kaibatu {20 %, 2|} antara lain

1.

Relotionslip Merketing

Perusahaan membuatdafiar namakonsumen yamg perly dibina hubungan baikoya
dalam hubungan jangka panjang. Datam daftar ini jupa diisi frekeensi dan jumlah
pembelion. Daflar nawma ink kemudizn akan dijadikan sebuah data base yang
benisi informast peming menvangkut parg konsumen. Tujuan dari pembuatan
divabase ini untk menghubungt konsumen, baik yang puas maupun vang tidak
Puas, Supayd komswnen telap menggunakan barang ataw jasa dan perusahaan
tersebut.

Superior Cusiomer Service

Ferusahaan menawarkan pelayanan yang lebih ungeul dibandingkan pesaingnya
schingya perusahaan bisa memberikan horpa lehilh tingsi unbuk produk alzu
jasanya Perusahen yang memebenkan pelavanan supenior akan mecaih laba dan
tingkat pertutbuhan lebih besar dibandingkan perusahaan lain vang memerikan
pelayanan infarior.

incuretiiiru!  raprater

Untuk  meningkatkan  kepupspm  konsumen, perusabaan  juga  dapat
mengembangkan amgmenicd service terhadap core service, misalnya merancang
garansi terientu dengan memberikan pelayangn puna jual vang baik, Dalam hal
oL, pervzabain hares memastikan bahwa tidak hanya puas beberapa saat setelah
membeli dan mengkonumsi barang atau jasa saja, letapi perusahaan harus dapes
menjamin kepuasan jangks panjang konsumen. Jika hal i dilakukan, maka
akan muncul rasa percays kepada perusabean tersebut schingga konsumen akan
selulu menggunakan barang atau jeta dari perosahaan letscbut.

Penanganan Keluhan yang Efckinf

Penanganan keluhan vang baik memberikan peluang untek mengubah seorang
korsumen yang tdak puas memadi konsamen yang puss stay babkan menjach
konswmen vadg sétia, Apabila keluzhan konsumen ditangpapi positif dan
diperbaika konsumen akan meraza dipethaiikan oleh perusahaan. Dalam hal ini,
kepuasan terhadap penangangan keluhan akan menjadi lebih tings danapada
kepuasan akan barang alaw jasa yang teiah dikonsumsi.
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5. Peningkatan Kinepga Perusaahan
Perusabaan berupaya mclabukan permantauan dan  pengukuran  kepuasan
konsumen secara berkesinambungan, memberkan pendidikan dan pelatiban
menyangkut komunikasi, selesmonship, dan peblicrefotion kepada  plhek
manajcmen dan karvawan, mamasukan unsur kemempuan unik memuaskan
kedalam sisiem prestasi karyawan, seria membenkan empowerment yang lebib
besar kepads karyawan dalam melaksanakan tugasnva,

2.6 Hotel
2.6.1 Feagertian 1latel

Apus Sulasuyone (201 1,5) mendefinisikan hoet sebeagi

"Hotel adalah suatu perusabaan yang dikelola oleh pemiliknya dengen

menyédiakan pelayanan makanan, minuman doan fasilites kamar untuk

tidur kepada orang orteng yang scdang melakakan perjalanan dan

mamapu membayar dengan jumiah yang wajar sesusi deppan pelayanan

yang ditenma tanpa ndanya perjanjian khusus ™

Grolier Eletrome Publishing Inc. dalam Apes Sulastiyena (2011, 4
menyebtkan bahwa “Hotel adalash usaha komersial yang menyediakan lempat
menginap, makanan, dan pelayanan-pelayanen lain unbuk omom.™

PengeriatiHolelberdasarkan  surat  keputusan MEPARPOSTEL MWo, KM
FNPW 340 MPPT-86, tentang Peraturan Usaha dan Pengpalongan Hoel Bab |, Avatih)
dalam Agus Sulastiyowoe (2011, 6) menystakan bahwa “Hotel adalah sustu jenis
akomodesi yang mempergunakan sebagian ateu seluruh bangunan untuk menyediakan
Jasa penginapan, makakan dag minumean serta jesa penunjang Jainnya bagl wnum vang
dikebrla secara komersial "

| Gusti Bagus (2016, 43} mendefinisikan hotel sebapai “Sualn wsahy yanp
berperak dibidang akomodasi vang dikelola secara profesions] guna menghasilkan
keéusungan dengan menyediakan pelayanan penpinapan, makanan, miroman, dan
fasilitas yang lainnya™.

Berdacarkas feemperbgn para ahh penuhs menyimpulkan bakwa halel merupakan
suafu ugaha dibidang skomodas) yang dikelola secara kamersial yang menyedikan
pelayahan penginapan, makapan, miouman dan fazsilitas lainoya uniluk umem.

2.6.2 JIenis Hotel

Menunn Umred Stale Lodgimg Indusing dalam Svlastiveno (2011, 63 Hotel
terbapl menjadi 3 jemus yaru
|, Fronsient Hored, adalzah hotel yang letakAokasinya diveneahkote, hotel dengan
Jenis tamy yan® menginap schapgian besar adalah untuk wrasan bigis dan feris.
2, Residenrial Hoief, adalah hotel yang pada dasamya merupakan rumah -ramah
berhentuk apartment <dengan kamar-kamamya, dan disewakan seeara bulanan
atau w@human. KNesidendlal Hotel juga menyediakan kemudahan-kemudahan
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seperti layaknya hotel, seperti restoran, peiayanan makanan vang diantar ke
kamar den pelavanan kebersihan kamar

F. Mesort Hevef, adalab hotel yang pads wnumnya berlokast ditempat wisatz dan
menycdiakan tempal-tewpat rekreasi dan juga reang dan fasilitas unotak tamu-
famunya.

1.6,} Penggologan Hotel

Menurut SK . MNo K& 3IWEW 304NWPFT-86 yang dikeluarkan oleh Depariemen
Famwizata, Pos dan Telghymuomhasi melaln Dircktorat Jendral Pajak dalam
Sulastiyono (2011, 113 menpenal susio peratumn dan penggelongan hotel dimana
penggolongan hotel mengacy pada peraturan rerisbut ditandai dengan bintang, yang
disusun mulal dan hotel berbinizng T sampai dengen yang tertinggi adalah hotel
dengan bintang 5.

Pengpologan botel tersebut didazarkan pada unsur-unswer persyaratan sebagai
berkut -

1. Fuisik
a.  Besar'keciinys hotel atau banyak/scdikiinya jumlah kamat iamme .

- Hutel Keeil, hotel dengan 25 kamar atau kosang:.

- Hotel Sedang, hotel yang memilika leboh dari 25 kamar dan kuranp derd
1040 karnar.

- Hotel Menengah, TTotet demgan jumlah kamar lebib dari 100 dan kurang
dan 34 kamar.

- Nive] Besar, adalah hotel vang menunleki lebih dan 300 kamar.

Kualitas, lokas dan ingkungan bangunan.

Fasilitas yang tersedia untuk tamu, sepeni ruang penedmaan tams, dapur,

tonlet dan telepon oum.

d. perlengkapan yang tersedia, baik bagl karyawan, tamu maupun bapi
penpelola hotel, peralatan vang dimiiiki oleh setiap departmentbagian, baik
yatg Jigunkan untuk keperluan pelavanan tamy ataupun untuk kepecluan
pelaksanann kerja karyawan,

c.  Kualtas bagunan, kualitas bargunan yang dimaksud adalah kualitas bahan
bahan hapuhah yaryg dipergunakan, seperti kualitas lantai dinding termasuk
Jupz tingkat kekedapan terhadap api, kekedapan terhadap suara yang
datangdan fuar maspun dala holel.

2.9, Metode fmporiance Performance Analysis{IPA)

Husein Umar {2008} mengemukakan bahwa “pengyunaan metode Smporiarnce
Ferpormunce Anelpsiv adalah dalam mengukor tngkat kepuasan konsumesn yang
masuk pada kuadran huadran peta Smperrance Performance Aduiriy ” Pertama-tama
dilakukan pengukuras tingkatl keseyoaian yang merupakan hasit perbandingan skor
kinee peiaksanaan denpan skor kepentingan konsemen temtang jasa. Tingkal
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kesesuian inilah yang akanmenstukan proritas peningkaian faktor-faktor vanp
metnpengaruhi kepuasan konsumen (1. Supranto, 2011, 2417

Rumusan untuk mengukur tingkat kesesuain menurnat [, Supranto adalah schagal
benilut :

X
Thki = — x 100%%
T

Keterangan

Tki = Tingkat Kesesiupian

Xi = Bkor Penilaian Kinerja Kualuas Pelayanan
Y = Bkor Perulaian Harapan Konsumen

ketnudian, meturut Hosein Umar (2008) selelah dilekukan pengubkaran nnghat
kesesuaian, [fengkah selamjutnya adelah meémbuat pets posisi  fmperfance-
Performance melalpy disgram karesins yang merppakan suatu bangunan yang dibag
menjadi empat kuadran yeng dibetesi oleh dus bush pgaric berpotongan tepak lurus
pada htik-utk sebage) bankut

_E?:ilf'l: =_E?u1ﬁ
R= ot el
Kelerangan :
X ' Ealzdrala dari rata-rata skor  Gingkal  kealias  pelayanan
pelaksanaan seluruh atribut.
¥ ;  Hals-raty dan rata-rata skor Wngkat hampan scluruh atobut.
k :  Banyaknya atnbut yang mempengaruhi kepueasan.

Sein|utnya sumbu mendatar {X) akan duis alek skoe tingkal kinerja sedangkan
sumbu tegak (YY) akan diisi oleh skor tingkal barapan. Dalam penyederhanaan,
rumus, maka untuk setiap atnibul digunakan persamaan sebagni berikul :

F= y=it
n #t

E.eterangan:

X s wkor rana-maia tingkat kualitas palayaran

¥ - Skor ra1a.mate harapen

IX1  : Jumlah skor tingkat kualilas pelayanan

£¥1  : Jumlah skor tingkat harapan

n ; Jumlah Respanden
Fada diagram karlesius, dilakukan pemetaan menjadi 4 kusdran vnluk seluruh

vanabic yang mempenyamih kualitas pelayanan
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v
A B
T
o c
= L1
Gambar 7
Diagram Kurtesins
Kelérangan ;
a.  Kuoadrap & {Pnomas Thama)

Menunpukan fakior aaw giribit yaog dierggap mempengaruhi  kepuasan
konsumen, termasuk unsur-ynsur lavanan yang dianggap sangal penting Marnyn
manajemen belum melaksaniiantya s¢suai keinginan konswnen, sehingga
meogecewakan atan tidak puas.

Fuadran B (Penabankan Prestaso)

Menunpukan unsur layanan pokok yang berhasil dilaksanmakan perusabaan, untok
i wajily dipectahankarnyva Diangeap sangat penling dan sanpat memuaskan.
Kuadran C {Beslehihan)

Menunjukan faktor yang mempeagaruhi konsumen kurang penting akan tetand
pelaksanaannya berlebiban. Dianggap kueang penting telapi sangat memuaskan,
Kuadran I {Pnoritaz Rendah)

hMenunjukan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi koonsumen,
pelaksanannmyw oleh perusahean biasa-biasa saja Inanpgap kurang penting dan
kurang memuoaskat.

4.8 Penelitizn Terdahuolu

Penehuan terdahulu berguna unhok membenkan gambaran dan mempenelas

kerangka berfikic dalam pembahasan.Fenelitian terdabolie jups bertajuan untuk
mendapatican bahan perbandingan dan acuan maka perfu dilakukan pengkajian dari
hasil pecnehtian terdahulu yang relevan khosusnya penclitian-penclitian vang
memilik kesamaan objek penelitian atau kesamasn topik penelitian vaily mengenai
kualitas pelayanan lerhadap kepoasan konsemen.

«  Analisis Kualitgs Pelayanan Pendidikan Fada SME Batik 1 Surskana oleh
Eryna Noermalitadar, S0 Wahyuni, dan Jonet Ariyanto Nugroha, 2015
Fenelitian dilatarbelakangi obch rendahnyz tingkal kepuasan siswa aias
kualitas pelayanan pendidikan. Tujuan penelitian adalah mengetahui besamva
Utpkal kinerja atribul kualitas pelaynan pendidikan, besarnya tingkat
Repentingan atribor kuahtas pelayanan pendidikan, besamya tingkal kepuasan
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s15Wa, ambul pelavanan pendidikan yang perlu di tingkatkan dan etribue
pclaypan pendidikan yang perlu dipertabankan, Penelitain im dilekukan di
SMK Battk | Surakarta. Berdasarkan (pjuan penchitien, penelitian int
lermiasuk dalan penclebian cksploratf, maka pemelivian ini termasuk dalam
Jerus  penelitian koantitahf dengam metode swvei, vaity dengan cara
mengumpulken data berupa engka lale diclah dan  diamalisis  ontuk
mendapatkan  suatn  informasé  ilomah dibalik  angka-angka  tersebut.
Sedangkan pencliian surven yaitu penelifian yany menggunakan angket atau
kuesioner sebagal sumber data utama. Dalam pemlitian ini populasinya
adalah siswa SME Hatik | Surakara kelas X dan X3 tahun ajaran 201472013
di setnud jurusan dengan jumlah kezeluruhan 504 siswa, dengan jumlah
sampeclove 223 siswa Teknik penpambilan sampelnva adalah probabitity
satmpling. Tekmk vang dipunakan edalah teknik proporficrote sirarficd
rordom sempiing. Penelitian ini menggunakan dua teknik pengumpulan data,
vaitu kiesioner dan dekumeniasi. Cralam penelitian ini mengpunakan icknik
znalisis fmportance Ferformance Anafysts, Berdasarkan penelitian vang
ditaksanakan, hasil skor total dari kinega scbesar 24.107, sedanpkan skor
total den kcpentingan sebesar 27569 DRerdasarkan skor tersebut, dapat
diperoleh tingkat kescsuaian tote] sebesar 87 44%, 87.44% < 1000, sehingga
dikntakan babwa kincga yang dibenkan SME Bmik 1 Surakanz belum
mampu memenuhi harapan siswanya Tingkat kesesvaian tap dimensiny
sehesar: (i) Empati skor kesesuaannya E7.38% (i) Bubkti fisik skor
kesesuaiannya B8 3% (1) Keandalan skor kesesuaiannya &7 88%,(vi) Draya
langeap skor kesesuaiannya 84.95%, dan Jaminan skor kescsumiannya
B8.06%.  Pemelwan  dalam  diagram  Karesies,  dipereleh  hasil
bahwa:!.Terdapal 7 amnbut yang masuk dalam kupdran A2 Terdapat 135
atribut yanp masuk dalam kuadran B, Terdapat 12 atribel vang masuk dalamm
kuadran C, dan Terdapat 1 atribut yarg mesuk dalam kuadran D2 Untuk
meningkatkan kuelites pelayenannya demi memusskan pare siswanya.

Analisis Tingkal Kepuasan Konswmen Terhadap Kualidas Pelavanan Di
Thefudy Ari Fiamgs & AerobicSurabaya oleh Anppa Rahmar Tianio,
2014 Kualitas pelavanan adalah setiap tindakan atau kegpiatan yanpg dapat
titawarkan oleh suaty pihak kepads pihak lain, vang pada dasarnya tidak
berwwud dan tidak menpakibatkan kepemilikan apapun. Hasil dan baiknya
kualitas pelayanzn merupakan hasil perbandingan antarm herapan dan
peliyanan sccara nyata yang direnma konsumen Aplikasi kualias jugs
merupakan bapian olama  strateg  perusahaan  dalam  rangka  neraib
kewngaulin Mhe Sody Art Surabaya metupakan fitmess cemeryang besar dan
terkenal di Surebeya sera dari observas: awal dikewahpi habwa lerdapat
beberapa keluhan izrhadap pelayanan, hal ini membeat peneliti menganggap
perlu diadakan penehitian entang tingkat kepuasan konsumen terhadap
kuzhtas pelayanan di The Body At Filness & Aerobic Sumabaya. Metodeo
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penelitian vang digunakan adalab kualitatif deskopsi.)umlah responder vang
digunakan sebanyak 30 members The Body A Surabava yang aktif
tengikull  Mitness Data diperoleh dengan coare menpisi anpket tingkat
kepuasan koosumen terhadap kualites pelevanan vang terdiri deri angket
persepst kerna dan bamapan konsumen. Analisis yang dipunakan adalah
analisls  ariftenic  means,  wRalitic yervguad,  analisne importance
performanceden diagram kartesius. Flasil penclitian adalah kincrja The Body
Art Surabays terhadap pelayanan kepada konsumen berade dalam kategon
samgat baik dengan nilar rata-rata toedal 4,23 gan hampan konsumen terhadap
kuslitas pelayanan berada delam katcgor sangat tinggi denpan nilai rata-raia
total 4,39, Milai rata-rata GAP tolal schesar (-0,16)dapal diantikan bahwa
kuahtas pelavanan pihak The Body Art Surabaya sedang atau biasa saja. Nilal
Tata-rala total imponance perfonnance yang diperoleh 96,3% vang berarti
secara keseluruhan pelavanan The Body Arm Surzbayakepada konsumen
belum memuaskan. Sehingga dapat ditanik  kesimpulan bahwa sccara
menyeloruh kinega berada peda knitena sangat baik dan harapan konsomen
berads pada kriteda sangal tinggn Namun kualitas pelayanan The Body An
dirasa sedang atau biasa sya sghingga belum mampu membenkan kepuasan
prada konsemen.

Analizsis Kualitas Prlayanan Terhadap Kepuasan Woajib Pajok Pada Kantor
I'elayanan Pajak Pralama Kedaton D Bandar Lampung oleh Sapmaya
Wulan, Muhsmmad Nur Johans, 2012, Masalah dalam penelitian ini zdaleh
masth rendahaya lingkad kepuzsan wejib pajak pada KPP Pratama Fedaton di
Bandar Lampung yang diindikasikan olch masib rendabnya tingkat kepziuhan
wa]ib pajak dalam menyampaikan leporan SPT basa PPN Tujuan penelitian
int adaiah wotuk mengetahwi spakah kuahias pelayanan yang diberikan pleh
KFF Pretama Kedaton di Bander Lampung swdah dapat membenkan
kepuasan kepada wajib pajak. Penelitian ini mengpunakan sampel sebanyak
112 watib pajak sebagai responden Penelitian ini menggunakan metode
analisis kualitatif dengan pendekatan tingkat kcscwuaian dan model diagram
kariesius denpan imponance-performence  analysis, Berdasarkan analisis
Ungkal kesesuaian diperoleh hausil bahwa eiribut kualitas pelayanan secara
keselurshan bemde pads kalagori sangat sesual dengan rata-raia tngkat
kcsesuaian 93,66%, namun masih lecdapat 4 alribat yang berada dibawah
rata-rata  tingkat kesesuaian.  Berdagackgn  fmymetance  performance
enafyvivdiperoleh hasil nlal rata-rala tingkat kualites pelavenan sebesar 4,19
iatuh keci]l dan mulas reta-raia tingkat keprazan sebesar 4 48 berarti secara
keselunshan  kuslites pelayanan belum scpenuhoya dapat memberkan
kepuaszan kepada wajlk payak. Berdasarkan unalisis disgram  karpestos
diparoieh hasil- 4 atritml bemda di kvadaran A (prionas utama), 7 ambut i
kuadaran B {Dipertahankan), 5 atribul di kvadaren O [ posotss endah), dan 2
atribut i kuadamarn U (berlebihan}, beranti terdapal beberapa atribut panp
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masih belom membenkan kepuaskan  yakal avibul-atmbut yang berada di
kvadran A Dengap demikian dapat disimpulkan bahwa lualitas pelavanan
yang dibenkan oleh KPP Pralama Kedaton belwa sepenuhnya dapst
membenikan kepuasan kepada wajib peyak

»  Studt Terhadap Kualilas Pelavanan di Hotel Grand Candi Scmarang oleh
Knsma Mahendraswara. Drs, H Mudiantono, #4.5¢. . 2011, Penelitian ini
bertuuen untuk mempelajan variabel kualitas pelayanan yang terdi dad
tangibles, reliability, responsivensss, assurance, dan empati di Grand Candi
Hotzl 3emarang. Populasi dalem penelitian ini adeleh pare tamu di Cirsnd
Candi Hotel, scdangkan sampel dalam penclian ini begumlzh 100
resporiden.  Data penclitian dipercleh dengan Kuesioner. Teknik yanp
digunakan dalam penchiian ini adalah purposive tampling. Data vang
digunakan adalah data primer dan sckunder. Daw  Jianalisis dengan
fmpirionce FPerformeance Analyse Hasit penelitian menunukkan  bahwa
variabe|l yang memeikn tingkat tertinggi pentingnya adalah variahel vang
berada pada kwadran B adalah: penggunean peralatan tcknologl modem,
memadai dan aman (empat parkir, memahami Kebutuhan dan harapan
pelangzen dan karyawan kemampuzn untuk berkomunikasi. Sedangkan
vanabel vang memiliki prioritas uniyk diringkatkar adalah variabe] vang
berada pada kuadran D adalah: perampilan karvawan yang rapl, cepat dan
cpal staf dolam memberikan pelayanan, prosedur pelayvanan  mudah
dimengeri, menyelesaikan keluhan karvawan dengan baik, copat dan
karyawan responsif, karyawan bersedia untuk membanby kesulitan yang
dihadapi olch petanggan, karyawan memtenkan informasi jelas dan mudak,
helepatan dalam pelayanan, pasien dan sikap camah, dan benar-benar untok
kepentingan pelanggan.

2.9 Keranpgka Berfikir

kepuasan konsumen dapatl dianiken sebagai sejach mane suatu lingkal produk
dipersepsikan sesuei dengan harapen pembeli (Sopish dan Sangadj, 2013,
181 15elwn 1tu Sangad)i dan Sopish menjelaskan pentingova kepuasan konsuuren
daiam mempengaruhi penlaku konsumen dalam tencan, membeli, menggunaken,
mengevaluasi dan menghaiskan produk dan jasa pntuk memuaskan kebutuhan
mercka. Jike kepuasan konsumen tercapai moka ekan mempenginahi kopubisan
pembeliannya  selain itu lercapainys nilai kepesatan  konsumen juga  dapat
menganiarkan loyalias konsumen pasca pembelian sena dapat berguna sehagei
sumber informasi yang baik yang dopat mempeogaruhi perilaku konsumen lain
ketika mencari informasi mengenai usaha.

Unrk mendapatkan nilai kepuasan konsumen suaiu bisnis atau usaha harus
senanhiaza memenuhi harapan - hampan konsumen akan produk Harapan kensumen
merupakan tingket kincpa yang dianggap konsumen scharusnya merska dapatican
dan produk vang dikonsursi (Fandy Thiptono, 2012, 15%). Jika kenvalaan atau ntlal
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kineria yang diterima konsumen techadap suaty produk sesusi atay melebihi harapan
maka konsumen akan merasa puas pamun jike produk baik barang maupun jasa yang
ditawrrkan tidek moncapal harepan konsumen, maka konsumen akan kecaws dan
nilai kepuasan konsumen terhadup perusahean ekan menjadi buruk selain o menarl
JSupranto (2011, 2) wenyataken bahwa tingkat kepussan konsumen sangal
berganiung pada muty suatu produk,

Menurut Julastiyono (2011, $1 hetel mervpakan suatu il usaha yang dikelola
olch pemiliknya dengan menyediakan pelavanan makanan, minumaen dan fasilivas
kamar wntuk tidur kepada crang-orang vang melakukan perjalanan dan marnpy
mambayar deagan jumtlab yeng wagar sesugi deagan pelayanen vang ditenma tanpa
adanya perjanyisn kKhusus Sehingga sebagai salah satu bisnis dalam sektor jasa yanp
memadukan pelayanan dan fasilias fisik schagwi produkrya nilai yang dapat
dimwarkan kepada konsumen tentn meliputi nilai mute atan kualitas ferhadap
pelavanan dan juga Fagilitas serta kajtannya dengan harga vang iawarkan.

Kualitas pelayanan menurut Sangad)i dan Sopiah (2013, 100} merupakan Gogkal
keangpelan yang diharapkan den pespgendaban atas tingket Erunguulan tersebul
untuk memenuhi kemnpginan kopsemen sehingea semakin baik kualitas pelavinan
yang dilawarkan maka konsumen akan meraca terpenvhi kebutohannys sehingge
ntl&i kepuasan kensumen akan jaza terschut akan semakin positif.

Menurut buku Sopiah den Sangedji (2013, 100) yapg menguiip pRrasuramar
{2002} kpalims pelayanan memilile dimens: yang dapal digenaken sehapar ukuran
anlara len ada lima, yaiiu
a.  Keandalan [refabilin

Keandolan adalah kernampuan untul foemberkan pelayanatn yang dijanjikan
dengan bepat {acewraiedy dan kemampuan untuk diporcaya (dependoahlyi, temitama
memberikan jasa sccar (epat waktu (or femet, denpan cara yang sama sesual dengan
Jadwal vang teluh dyamikan, dan tenpae melskukan kesalahan.

b, Daya tangpep {respomsivemess)

Yaulu kemauan atau keingingn para katvawan uniuk membnty memberikan jasa
vang dibutuhkan konsumen.
¢.  Jaminan (ashronoc)

Meliputi penpetabuan, kemampuan, keramaban, kesopanun, dan sifat dagpat
dipercaya dari kontak personal woluk menghilanoken siful keaga-ragean konsumen
dan membuat mereka merasa terbebas dar bahaya dan resiko.

d.  Empah

Mebpub sikap konlak personal atau pemgsabaan untuk memabami kebutohan
dan kesulitan, konsumen, komunikesi yang baik, perbatinn pribadi, dan kemodahan
untuk melakukan komuenikasi adw hubungan.

g, Praduk-praduk fisik {rangitfer).

Tersedianya facititas fisik, perlengkapan dan satan kotomkeasi, dan lzn-lain

yang bisa dan harus ada dalam proses jasa.
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Jadi jika dimensi pada kualitas pelayanan memiliki nilai kinega yang baik dan
dapal melampai harapan komsumen maka kepuasan konsumen tercapai dan
sebaliknya jika kelima dimensi tersebut tidik mampu membeniken Rinetja yang
scsual dengan harapan konsumen maka konsumen akan merasa kecewa dan tidak
puas atau pelayanan yang ditawarkan.

1.10 Konstetasi Penelitian

Berdasarkan ielaab pada dafiar pustaka serta penelitian sebelumnya yang 1elah
dikembangkan diatas, yang menghasilkan sebuah pemikiran baru techadap kualitas
pelavanan dan kepuasan konsumen maka peniis mencobe menpetahol tingkai
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen pada hotel Pangrange 2 Bogor serta
menganahsis kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya Penubis
menyajikan kerangka pemikimn untk menggambarkan analizis dad  variabel
indcpenden, dalam hal ini adalah kualilas pelayanan {X), terhadep vanabel
dependen yaiu kepuasankonsumen (Y, yatiu sebagai benkut :

'/r!{ualius Prlayanan (X} _h\'l /:-epuaﬂn Fonsumen ¥} _‘\’

* Heandalam
crefiabulingg +  Hinerja

v [ya Tangeep i
[FrespeHM e NEES)

+ Jaminen {atinranes}

*  Empan (e}
Produk-produk fisik

'\: [metbles) _,,r"l k\‘_ ‘/J

Oamber 3
Eongtelas Penehitian

*  Harapan Konsumen

2.11 Hipotesis Pepelitian

. Kualitss pelayanan 4 Hotel Pangrange 2 Bopor kurangbaik.

2. Tingkal kepuasan konsumen yang menginap 41 Hotel Pangrange & Bogor
kuranghaik.

3. Analisis kualitas pelayanaan (erbadap kepuasan konsumen dapat digunakan
sebaga acuan dadam membuat rekomendasi usiok Howel Pangrango 2 Bogor
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METODE PENELITIAN

11. Jenis Penelitian

Berdasarkan karakteristik permasalabannya, jenis penclitian ini termasuk ke
dalamy penglitian desknptif dan menggunakan mewsde desknptil survel mengcnai
vanabel indeveren berupa kualitas pelayanan () terhadap vanabel dependen
berupa kepuasan konsumen (V) yang akan dipereleh dan hasil kuisionar vanp akan
dibcnkan kepada kansumen hotel Pangrange 2 Bogor.

12, Objek, Unit Analizis dap Lokasi Pedelitian
32.1.0bjek Penelitian

(Obyjek penelitian pada penelitian ini adaleh varabel yung terdapat dalam tema
penelitian yaill analisis kuabitus pelayanan sebagai variabel independen (X} vanp
melipuli 3 indikator yaiw : bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
terhadap kepuasan konsumen sebagai dependen variabel () dengan 2 indikator vaitu
kinerja dan harupan konsemen pada hotel Pangranygo 2 Bogor,

322 Uxnit Analisis

Linit analisis dalam perelivan i berupa unit analisis dads mengenal
konsumen hote] Pangrango 2 Bogor, sghinggs dala yeng didapsl adeleh datla
rengetial atau berasal dan {respon) konsumen dan hotel Pangrango 2 Bogor,

3.2.1. Lohasi penelitian

Lakasi penehtzuan dilakzanaakan pada hote] Pangrange 2 Bogor yang
beralamat i ]I Raya Fadjajaran WNe. 32 Bogor.

3.3. Jdensa dan Sumber Data Penelitian

Jemis data yang dueliti adalah data kuelialil vang bersumber dan

1 Sumber pnmer adalzh swmber data vang langsung diperoleh penulis melalui
hasil kmgioner kepada para konsumen Hotel Pangranged 2 Bugor mengenu variabel -
vanabel yang ditelin.

2 Sumber sekunder adalah sember data vang diperoleh denpan cara miembacg,
mempelajan dan memaobami melalni media lain, Daz sekunder yang dipunakan
penelitt diperoleh dari berbagei sumber seperti daa  pehembanpan  jumlah
pengpunjung dan perusahman, data perkembanpan wisatawan dan  pengguna
akomodasi kota Bogor dard badan pusat statishiak kota Bogor, infonmas dari berbagai
situs sepert Traveloka.com, Agodacom, Trpadvistor.com, Tripago.cam, scria
bitertur dan buku — huku.

35
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1.4 Operasionalisasi ¥ariabel

Yariabel dalam penelitian ini terdiri dan 2 yaita
|. Vanabel Indepeneden

Vanabel bebaz (X} dalam penelivan iw adalah kualitas pelaysnan hotel
Pangrange 2 Bopor yang dapat di nilal berdasarkan 5§  ndikator  yang
tnenyertanyainya yaitu ; Bukh Fisik, Keandalan, Jaminan, Daya Taggap dan Empati
dan divkur dengan skala ardinal menggunakan model skale Linkerl.

2. Vanebel Dependen
Vanabel dependen ateu variabel terikal () dalem penelitan inf #dalah kepussan
konsumen hotel Panpranpe 2 Bopor dengan indikator vang menyeriainys yailn
‘Kinena dan harapan pengunjung dan diukur dengan skaly ordinal menygpgunakan
fawaban model skala Linkart.
Dimanx kedwa vanabel tersebut dicliin melalyi judel “Analizis Euwalias

Pelayanan Terhadap Kepuasan kKonsumen Hotel Panpranpo 2 Bogor™ deogan
Opetasionalisasi Vanabei sebagai benkut :

Tabel 3
L Operasionalises Yanabel
i Vanigbel | Indikator | Ukuran Skala |
' 1. Keandalan | » Pelayanan yaﬁg cepat dan tepat Urdinal

(redicbifity) | w Prosedur pelayanan jelas dan mudah
| « Makanan den minuman Yang
,| ditawarkan enak
i » Dapat menyelesaikan keluhan
i dengan baik
» Kemudshan ketika memesan kamat
i hovel

L AL e P R e A e e e =

2. Dava Tanggap | » Karyawan cepat nggep dalam Ordinal
{respansivencs meelavan Konsumen
%) i ® Earyawan bersedia membaniy
kesulican yang dikadapi konsuaen
¢ Karyawan memahami keinginan
dan kebutuban konsumen

—_

i Kualitas
| Pelayanan
I]: (X}

{asvarance) seputar pelayanan dengan jelas dan
risdah dipahami
1w Karyawan bersikap juper
¢ Keakuralan selama proses
pelayanan
Karyawan bersikap ramah dan
S0pan

o —— L L LU e

|
|
|
|
i ey
3. Jaminan |+ Karyawan membenkan informasi Crrdenal
l
i
|

__,..,.\_,_...._...
L
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* Jamitian rasa TIY2IMaN atas jasa
= Kcemenran Weamin

4 Empati + Felayanan tersedia 24 jam Ordinal
(emphaiic) + Karyawan memberikan perbatian
khiguz kepads pelanpgen secars
individu

¢ FKaryawan mampu berkomumbkasi

i dengan haik

» Kesungmuban mersspon keluhan
dan zacan

——— e —

{ ruryiiles) memadai

« Eksieciur dan imerfor yang menarik

+ Kerapthan Kapyawan

# Kebersihan dan kenyamanzn kamar
hoiel

& Menggunakan peralatzn modern

+ Kondigi Gedung dan Fasililas yang

5. Produk Fisik » Tempat parkiv yong loas dan Ordinal |

baik
Kepunsan | Kinerja i Tmgkat Kinerja atay Pengalaman Ordinal
Kansumen | . ; -
() Herepan | Tinghat Hurepen
3.5 Metode FPenarikan Sample

Penelibgn i menggunakan sampgl data primer yang berasal dari kuisiooer
terhadap konsimen hotel pangrange 2 Bogor dimans matode penarikan sample yang
digunakan adalah Swmpfe Rondom Sempling terhadap konsumen vang pernah
menginap & hotel pangranpo 2 Bogor minimal satu kali.

Bdenurur Husen Umar (2013, T8} untuk menpukur sample salah satunya dapat
mengpunakan rumusan Slovin Yaia

N
= Tonet

Kelaragan ;
n = Juriah Sample
N = lumlah Populasi
& = Tingkat kesalahan yang masib dapet ditolerir dalam penentyan sampel, dengan
tingkat kesqlahan yang dapat ditalerir sebesar | % sampai dengan 10 %
Berdacarkan rumus diatas penulis menggunakan tingkat keselahan sebesar

1%%% maka jumlah sample varg dapat digunakan dalarn penclitian ini adalah sebaga
benikut
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=" "= 8.378
1+ Mel 1+ 8378001032

=408 3088 dibularkan menjadi 100 responden

3.6 Meteade Pengpumpulan Data

Berdasarkan metodt sampling diatas, maka date yang terpilih dikumputbkan
berdasarkan jenis datanys yeity :
I. Data pencliian primer diperoteh dari alyek penslitian denpan menggunakan
daflar pentanvaan {kuesioner), yang melipati harzpan konsumen seriz kinega
perusahaan yang berkenaan dengan indicator kvalitas pelayanan
2. Daa sekunder diperoleh dan studi pusieka, buku-buku lweratur, majatah serta
lapdtan pernelitian yvang bérkaitan dengan permasalahan dalam penelitian ind.

3.7 Mebode PengolshandAnalisia Data
1.7.1 Uji ¥aliditas dan Refiabilitas

Ui validitas dan mcliabilitas merupakan ujL yang dilakukan terbadap
tnstramen penelitian untuk mengetahw kelayakan setiap instrumen vang digunakan
dalam penelitian. Svatu skala penguekuran disebut valid bila melakuken apa yang
seharusnya dilakukan dan mengukur apa yang scharuznyva divkur. Bila skala
penguburan hidak valid meka tidak bermanfaal bagn peneliti kacens tidak mengukor
alau melakukan apa vang seharusnya dilakuken. Untuk mengukwr validitas dan seliap
instrurnenpenanyaat digunskan ArafpisCorrected ftem-Total Correlation denpan
bantuan program SPSS 21 unbuk mencari koelisien korelasi den Produwcr Adomeny
FPearcomerhadep jawaban 30respanden dengan tngkal sigmiikasi (¢) § % atau 0.05
sehingzd nilzi 1 tzble yang digunakan adalah dfidk = 30 - 2 = 0,361, Maka, untuk
setidp mstrumen pertanyaan terhadap kinegja kualitas pelavanan yang diup akan
dinyatakan valid hika memilila r hilung = 0,361 Sedangkanuii rebiabilitas suate alal
wkurberujuan menunjukan scipuh mana pengukur lersebor mnpa bias {bebas
kesalehan) dan katema itu meryamin pengukuran yang konsisten iinlas waktu dan
hntas beragam iem dalam insivumen ITntok mengupi teliabilias terhadap sctiap
instrumen perlanyaan digunakan mamus Alpha rosbuch dengan nilai Alpha batas
sebasar 0,600 dap menggunakan baniuen program pengolah data SPSS 21 Agar
dapat & punzaken sebai alal wkur suate Imstrumen peranyaan harus memenuhi
syarat validitas dan reabifitas,

Tabel 4.
Cass BProcaaaling Sty
M )
Vet 17 100.0
CEses  Esciused o o
Tota! T 100,0
B Lishigh Gortun Based an I vl A0S i e

POGCETR .
Sumber ! Data dislah SPES 21(20 (&)



Tabel §
Raflability Stetistica
Cronbach's Alpha | N of lems
A1z 24

Sumber ;: Data diolah SPSS 21_{2016)

Tabel &

ftem-Total Statistics

Scale Mean it | Scale Venance | Comecied e Cronbach’s
ftern Deiated | o fem Deiafed Todal Alpha i Item
Carmmlabion Cledafod’
VARDOOO 87,3333 91,402 643 7
WaRO0002 a7 1667 94 282 A35 S
WaR00003 ar Ti33 95,308 (a05 513
WAROOO04 87,3333 91,609 BT S0T
VARDDODS 87,1333 01,154 JBES D08
WARO000G 87.3333 1,678 GEf S0T
VaRDOOO? 87 3867 93,757 376 an
WARODDDA 87,3000 o263 506 809
W R00009 a7 3533 4,023 ARG R {n]
VARODO10 87,1000 01,334 540 908
WARODDDT 87,4000 #.0%e 758 S04
WaRDoo12 B7.1333 0,326 583 207
WVARDOD13 B7_MEET 3,030 BBB J8a7
WARDDO14 87 1333 92 394 55 908
WaRD0D1S 87 DeET 91 857 561 908
WARODDG 87,5000 %4 052 S B2
WaRDDO1T a7 0333 1,683 JB53 206
VARODO1E a7.1000 88 8 JB18 903
WwAROOO418 B7 4333 91 633 Aa3 B06
WaRkooo2o a7, 6000 95,007 a2 80k ]
WaARDO021 87,1000 91,748 JBad 208
WaRODOES a7 4657 849,085 (254 S08
WARDDOES a7 45a7T 96,878 b | a4
VARDDOZ4 87 5657 %0, 606 450 at1

Sumber : Data diokah SPSS 21 (2017)

Tabel 7

Hasil Pengujsan Validitas dan Relabilitas

i

No [ KodePertanyaan | Uji Validitas | Uji Reliablitas
1 VARDOD] Valid | Reliabel
2 ~ VARDOD2 Valid Reliabel
3 VARGOD3 | Tiduk Valid " Reliabel
4 VAROODA | Valid Reliabel
5 VAROODS Valid Reliabel
T VAROODG Valid Reliabel
T COVARDDDT 0 Valid Relinbel




G VARDOE Valid Reliabe]
Ty VARDDDG i Valid | Relabel
10 VARDODIG  F T valid Reliabel
i VAR | i Valid Reliabe]
12 VARDM ]2 valid | Relisbe]
13 VARDOD]3 Valid Reliabel
14  VARDNI4 Valid Reliabei
E VARK15 Vahd Refiabel
T VARDMO1& Valid Reliabel |
17 VAR 7 Valid Reliabel ~
EI VARDM ] § veld Religbel |
19 VARG Valid Reliabel
20 YARID020 Valid Reliabel
23 VARGOO] | Vaiid Reliabel
22 ! VAROOO22 Valid Reliabel
i 23 VARGO023 Tidak Valid Reliabel
23 VARO0024 Valid Reliabel
Sumber : Data diolah SPSS 21{2017)
3.7.2 Analisis Data

1. Analisis Deskriptit

Bertwjuan untuk mendesknpsikan dan memperpleh pambaran secarg mendalam
dan objektil mengene: analisis kualitas pclayanan terhadep kepussan konsurmen
Hotel Pangrange F Bogor.

Skor Tutal Jawaban Responden
— x 1%
Skur Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden =

2. Metode fmporience Perfirmance Amafivs (IPA)
+  Tingkal Kesesuian
Rumbs yang digunakan :

Thi = 2 x 100%
Keteranmn
Tki = Trhghal Eesesnaian
Ai = Skor Penilaiatt Kinerja Kualitas Pelayanan

¥ = Skor Penilaian Harapan Kansumen
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*  Diagram Kartcsius

¥
a B
T
] L
1:' b1

Rumus yang digonakan

& ? K
Kelerangan:
X - Rate-rala  dan mam-rata skor Ungkal kueliias  pelayanan
peabaksaraan selurub airibu.
¥ :  Kata-rata dafi rata-rata sker Sngksl hampan seluruh atmibut,

=

Banyaknya atribut vang mempengaruhl kepussan.

Selanputnya swbi mendatar (X) skan diisi oleh skor tingkat kualitas
pelayanan, sedangkan sumbu tegak (Y akan duisi ol2h skor tingkal harepan. Dalan
penyederbanaan rumug, meka ek selizp ainbut digunakan Persamaan sehbagai
berkut -

= Ixt = LY
¥==" L F==
r m
keterungun:
X : Bkor rata-rata Wngkat kualitas pelayvanan
¥ : Skor rata-rata harapan

LA lumlzh skor tingkal kualitas pelayanan
ZYi  : Jumlah skor tingkat harapan
o : Jumlah Responden



BAB IV
ILASIL PENELTTIAN

4.1. Gambaran U'mum 1.okasi Penelitian
4.1.1 Sejarah dan Ferkembangan HotelPangranga 2 Bogar

Hotel Pangrange 2 Bogor mulen berdin pada tahun 1987 dengan nema Wisme
Fanprango dan dikelola langsunyg oleh pemiliknys vang bemamy ibu Amingh Tonk
dengan dibantu alch 12 karyawan. Nama Pangrango sendirt diambil dar namo salah
safu gunung yang ierleizk di kota Bogor yaiu punung Panpraneo.

Pada awal berdinnya, Wisma Pangrange hanva memilikn & huah kamar
dengan Fasililas seperti @ AC, Air panas, Televisi dan Tefephore. Kemudian pada
tahun 1987 dilakukan penambahan scbanyak 2 buah kamar setingea jumlah kamar
vang dimiliki wisma pekuan sasl il bedambah menjedi & kamar. Sctelab begalan
selama 2 tahun Wisma Pangrange dindai memiliki prospek yvang sangal bapus
s¢hagal sarana akomodas) komersial di kota Bogor, maka dan itu pada tahun 1985
sampar 1989 dilakukan pembungwpa kembali pada baman depan wisma untuk
menambah kapasitas kammar dengan membangun schanvak 22 kamar, schingga
Jumlah selurohnya menjadi 30 kamar dan memiliki fasilidas tambahan seperi Fax,
kolam renang, restaeranss dan ruang rapog.

Scrclah boroperasi kembali Wisma Pangrango terus memiliki pariambahan
perminizan kamar schingga pada 1akun 199} dilakukan pembangunan kemball pada
bagian helakang Wisma dengsen menambah 43 unit kamar vang selesai dibangun
pada akhir talwa 1990 sehimgps pumlah kzmwac yang dimiliki Wisma Pangranpg
seluruhnya menjadi 73 kamar. Pertarmbahan vnit kamar dan fasilites Wsma saal ity
membuat Wisma Pangrongo merubah klasifikasinva menjadi Hotel denpan tinghkat
bimtang | (safu) dengan jumlah tenaga kea saat iw mencapal 110 orang.

Perkembangan Hoiel Pangrango ndak berhenti sampai disitu, ferhitung sejak
kotz Bogor menpud koty wiyets dimana jomlah permintaan akan sarana skomodas
terus mengalami pehinghalin  membust para pengogabs Hotel  ditunnt untok
menambah jumlah karar yang ada termasuk Hotel Pangrango. Oleh karena 1tu Hoetel
Panyrangs mulo merencanikan pergembangan Holel dengan lokasi yvang baik dan
jumdah kamar yang lebih banyak Maka pada mhun 1993 dibangun cabang Hotel
Pangranpe dengon kapasitas sehanyak 97 kamar dengan fasilitas yang lebih lenghap.
Pembangunan Hotel bama mi seless pada brulan febroari tabon 1997 dan memdiki
nama Holel Pangrango X Bogor yang terus beroperasi hingga saat ini.

Perhambangan Howl Pangrango 2 Boeor vang stap bertaban hingpa seal ip
Lidak terlepas dari seluruh bagian dalam Hotel vang terus menjaga midat malai yang
ditanumkan perwsahaan, Memiliki visi “Pelayapan yang Memusakan Kepada
Tamu™ menjadikan seluruh bagion dalem Holel selaly memberikan pelayanan
lerbaik terhadap tamu dan mulal check-in sampai denpan clieck-ow termasuk zelalu
menjaga kebersiban kamar dan menawarkan produk Foved eemd Bovaruge terbaik.
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4.1.1 Theskripsi Ussha

Hotel Pangrango Z Bopor merupakan salab satw Hetel bimtang 3 vang
menyediakan lavanan akomodasi perhotelan di kota Bogor. Hotel Panpraneo 2 Boger
metlipakan cabang dan Hotel Pangrange yvang berlokasi di ). Rayas Pajajaran No. 32
Bogot 16151, Juwy Barat.

Hatel Pangrango 2 Bogor memiliki 97 kamar yang terbagt kedalam beherapa
kategori diantaranya

»  Stamdart room sebanyak 70 kamar

¢ Superior room schanvak 2 kamar

o Dfure Hoom sebanyak 20 kamar

» St ftoam sebanyak 2 kamar

v Fembouvy sebanyak 2 kamar

Fatilins vang ditawarkan oleh Hotel Pangrange 2 Bogor dignearanya 2dalah
Hallroom, muang perbemuan, femhouse, ostoran, fawadoy, kolam renang, taman,
akses jaringan wirelfess (frow spod), lavanan resepsionis 24 jam, tempal patkir mobil.
Selain jasa pelayanan kamar, Hotel Pangrango 2 Bogor jupa menyediakan layanan
meciny dengan (asiitas lengkap scperti mecting room, screen, while Board, [T
chart, sotine, puduimm, per, Mock-pote. wi-fl, lay ol mnl gurden, foods don
beverapedengan beberapa perawarzh paket sepert

»  Full dav meeeting

»  [Ine doy meating

¢ Flalf deuy meeting

s  Preseneation
4.1.3 Struktur Crrganisasi dan Uralan Tugay
a Strokiur Oreanisasi

Dalam sebuah organisast peruszhaan tentu lecdird dani beberapa bagian yang
saling berkailan antara satu seama lain. Keterkaitan tersetna dapat dipambarkan
melalui sebuah struklur alau bayan yang berfungsi untuk memperoleh gembaran
pasis] sctiap bagian pada oragenisasi sehingga keterkaidan vang borupa pans periniah,
kooprdinasi, tanggung jawab ateupun pembaglan tugas aniara setiap bagian dalam
orpanizasi lersebul depal diketahui dengan jelas. Hotel Pangrange 2 Bogor memiliki
bagan struktur organisasi sehagai bertkul |
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b. Liraian tugas

Berdasarkan struktur orgsnisasi diatas dapat diketab bahwsa jabatan
rertingg 4i Hotel Pangrango 2 Boger di jabat oleh Presiden Direktur sekakigus
pemilik Holelyang membawahi Direktur scbagal pemegang tanggung jawah atas
tujuan perusthean sckaligus pemimpin perusahaan. Ditekiyr memegang kendali atas
scgala kebijakan sirategis yang menyangkol begalannva perusshaan scrta sebagai
berperan dalam segala wrusan perusahaan dengan pihak luar. Sementara ity calam
Penanginan {ugas-tugas mangjemen yang telah dinwmusken dan diarahken oleh
Dirchtur dilaksatigkan dan dikomunikasikan oleh Eseciiree 4ot Manager sehagai
pihak yang membanu Ditktur dalam kegiatan perusahasn secara langsung dengan
membawat 7 departemen yang masing measing dipimpin oleh seorang manajer.
Executive Assi hfannger membawahi 7 depariemen yaitu

»  [eparmen Srom Gffice

v  Dreparimen Food and Beverage

¢ Deparimen Sopve Keeping

»  Department Acevemting

+  Departmen Marketing

+  Depermen Personal

= Departmen fagginecer

Lrpian tugas dan ianggung jawetr dani sctiap jabatan pada setiap depanment
adaiah sabagad berikut ;

I Execuive 45 Mupoger

Tugrs, wewenang dan langgungjewsb Executive Axerant Mdanareradalah :

+ Memslankan periniah yang di sampaikan oleh Direkur dan selanjutnya

mencruskan kepada Munager

*  Frecwive Asvisiont Manager, bertangeungjawab kepada Durektur.

¢ Menyampaikan laporan yang dibuat oleh pars Marragir.

2. Departmen From {hfice

DCepanmen Froar Cifice merupakan depanemen yang berhubungen dengan
konsumen unluk pertama kalinya, departomen ini berperan delam seluryh proses
pelayanen pemesenan kamar terinesuk pencatatan dan peleksanpan administrative
fainwiva, pelavanen penanganan terhadap barang barng tamu dari check-in hingge
check-aw, pelayanan informasi yeng dibuiuhkan oleh konsumen hinpga pelayenan
peneTimaan tamu baik tmu reguiae maupun YIP dan mulal memasuki Hotel hingpa
meninggalkan Hotel.

Departemen i dipimpin olch scorang fronr Qffce Mamaprer yang memiliki
uraean tugas, wewenang dan tangpiap jawab sehagai berikut

* Mengawasi dan mengevaluas kinetja dart selurh stall Frover Gffice.

+ Mengatur dan merinci serta menginsiruksikan uraian tugas kepada

seluruh staft Froar (fice.

¢ Menangem keluhan dan permazalahan korsusnen.
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*  Derangguny jawal dan membuat laporan kepada frecudveMamager.

¢ Membusl perencanan budgel {anggaran) untuk operssional Departemen

Fronr { Hiicesetahun kedepan dan mengontrol sctiap penpeluarannya.

» Mengontrol penjualan kamar
1. Depuartmen Food omd Serveruge

Tugat dan fungst departernen Faad and Bervernge adalah sebopai
departemen yang berfanggung jaweb alas sepela scsuatw yang menyangkut sajian
termasuk makanan dan minwnan yang ada dalam Hotel Depantmen it dipimpin oleh
seorang fFood and Beverage Manoger. Secura gans besar tanggung jawab dan tugas-
tigas seorare Fovd umd Beverage Morageradalah ;

»  Mengkoordinasi kegiatan dan oprasional Feod amd Beverage.

»  Bertanggung jawab dan mengawasi semua kegpamn Fond and Beverape.

* Menangam masaizah yang tidek bisa disgasi oleh bawaharn

*  Bdenyusun rencanu kerja dan meclath bawahan

»  Membuat laporan kepada Erxcewtive Asy Manager
4. Deparimen flroseteemimy

Departmensourckeepgmerupakan  departemen yang  bertugas  dalam
menjaga kenyaman dan kebersihan Hotel untuk ity depanemen ini bertaneeune
Jawaly pacds proses kebersthan, pengantian hingga pengavasn sepala sesuaty yang
termasuk  peralatan dan perlengkapan Hotel serta sebiap roangan yong  ada
didalamaya.  departemenfiraisekeeping  dipimpin oleh  secrang Eeecnirve
Hautekeeper yang secara garis besar inemiliki tugas, wewenang dan tangmung jawals
sehagat borbout :

»  Menpkoordinit semua secton yang ada di dalam organisasi Aowsekecming

dfepartmend.

»  Memhuat planming srategy pergantian atau penpgantian, merambahkan

ssct untuk selunh secrioet yang pasti seswai dengan biaya yang ditentukan.

# Membuat serta mengajukan 1lustras: biaya.

»  belakuekan kontral di dalam $isi managing cost

»  Menjaga kualias perlengkapan dan kebutuhan Holel
5, Depanmen Accanniirig

Diepartmen i dipimpin oleh secrang Ofref decnuaiing yang bertangguny
jaweh untuk menpendalikan kegintan opemasional keuangan Hotel, dantamya

=  Membuat laporan keuangan Hote]

* Bertanpung jawab atas selurah transaksi keunpan Hotel tenmasuk

pembukuan

*  Mengesahkan lapotan keuangan untuk disetuju oleh Generl Adanager,

selanjuminya GM menyerabkan kepada Drirekiur

*  Menyehyjui petmasukan den pengeluaran uang dan setiap departemen
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&. Depantmen Afarketing

Deparimen muarfcting dipimpin olch seorang marketing mamarer yang
bertangpung jawab untuk mendapetkan pencepaian vang tinggi dalam keseluruhan
proses sofes morkefing serta mengembangkan dan mempenshankan hubungan bisnis
yang baik dengan klien maupun antar depurtment. Depactemen ini bertanggung
jéwab atas segala kegiatan yang dilkukan Hotel dengan tujuan waluk meningkatkan
ungkal hunian Hotcl.

1. Depanten Pérsonalia
Crepartemen personaila mempakan department vang berkaitan dengan sumber
daya manusia yany ada di Howl sepeni persinpan dalam perencaan wenaga kera
setiap departeemett $¢5usi dengan kebiutuhennya sens rekrutment tenaga kerja dari
tulai seleksi tenzga kenm hingga penpembangan dan evaluasi  karyawan,
membenkan kompensasi dan proteksi diei pada kanvawan.
Lepartermen i dipmpin olsh seorang menajer porsonalia vang metniliki ugas
dan tanpoung jawab schagat berilou -
+ herencanakan, mengembangkan dan mengimplementasikan strategi di
hidang pengelolaan dan penpembangan SOk
+  Memonilw, mengukur dan melaporkan teniang permasalzban, peluang,
rencana pengembangan yang berhubungan dengan SD6.
¢ Menzatur dan mengembenghan staf langsung
«  Menpelota dan mengendalikan pembe|anjaan S0 per departemen sesuak
anggaran-anggaran yvang diselujui
¢  Rerperan untuk evabuasi dan pengembangan strate peagclolazn SDM
dan kinerjz dalam pengimplementasian siratepi tersebut,

& Departren Sraineer
Departren fogprirer metupakanscbuah departemen di Hotel yang bertangpong
Jawab uneuke hal-hal - kal yang menyangkwt sspek-aspek teknis dan Hotel yang
berkaitan erat dengan kelancaran, pelavanan, dan kepuasan tamu Hotel Deparemen
i berlugas mengeclola, memehhara, dan memperbaiki fasilitas-fazilitas Hotel.
Departnen i dipimpin oleh seorang Chicf Ergeeder yang meamiliki tupas,
wawanang dan tangiung jawab scbagal benbut
v Beranggung pawab mengatur Fagimeering departemen
» Berlanggung jawab terhadap operasionsl, Repair, Aoimenance serla
perencanaan perasangan peralatan pendukung operasional Haotel.
» Benangpung jawah terhadap peralatan yang digunakan yvang berhubungan
dengan toknik.
o  Benahgpunp jawab tethadap penyaluran tenapa lhstnk wamg  coboup
keseluruh bagman Foal.
* Berangpung jawab terhadap pemeliharasn dan perbaikan banpunan,
furmikur, dan perabot Hoteld
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* Bertanggung jawab terhadap swplay air bersih, saluran-saluran
pembuangan serta sistem pemompaanimyi.

s Berlanggung jawab atas penvusenan budeet tahunan serta pengendalianyva
didalam operational

¢  Membuat laporan secara periodik kepada frecutive dss Manager.

4.1.4 Profil Responden

Responden dalam penelitian ini merupakan konsumen Hotsl Pangrango 2
Bogor yang dikateogorikan kedalam 6 kriteria vaitu - Usia, Pekerjaan, Pendapatan,
Tujuan dan lama menginap, Berdasarkan Kategori dalam angket kuisioner dapat
diketahur informasi mengenai responden pada penelitian ini adalah sebagai berikut -
1. Berdasarkan Jens Kelamin

Informasi mengenar jenis kelamin responden dapat ditunjukan pada data
sebaga berikut

Tabhel 8
Profil Responden Berdasarkan Jems Kelamin
No | Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase
1 Pria 65 L 63
2 | Wania 35 35
| Jumlah 100 100

Surnber : Analisis Data Penelitian (2017)

Jenis Kelamin

®Pra m'Wania

Crambar 10
Jenis Kelamin Responden

Berdasaran data di atas, dan 100 responden vang diteliti sebanyak 65 %
merapakan responden berjemis kelamin laki-laki sedangkan sisanva sebanvak 35 %
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merupakan reponden berjenis kelamin wanita Maka dari data terschbut dapat
disimpulkan bahwa responden dalam penelitian ini didominasi oleh pengunjung
berjenis kelamin laki-laki.

2, Usig Responden
Informasi mengenai usia responden dapat ditunjukan pada data sebagai
berikut -

Tabel 9
Profil Responden Berdasarkan Usia
Mo Jenis Kelamin Jumlah Responden | Presentase
[ = 19 Tahun | ‘ |
2 20— 29 Tahun 26 26
3 | 30 39 Tahun A0 0
4 40 — 49 Tahun 3z 32
3 | z350 Tahun 8 11
Jumizah 100 100

Sumber : Analisis Data Penelitian (2017)

Usia

BE1%Tahun ®W20=29Tehun BE20-39Tahun w40-45Tahun 83250 Tabun

1%

Giambar 1 |
Usia Responden
Berdasarkan data di atas, dari 100 orang responden vang diteliti 1%
chantaranya merupaken responden dengan usia < 19 tahun, responden dengan usia 20
— 29 mhun memiliki presentase sebanyak 26%, responden dengan usia 30 - 39 whun
memiliki presentase sebanyak 30%, responden dengan usia 40 — 49 tahun sebanyak
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5. Tujuan Responden
Informas) mengennt tujuan menginap responden dapat ditunjukan pada data
“sebagai berikut :

Tahel |2
Profil Responden Berdasarkan Tujuan Menginap

No. | Tujuan Jumlah Responden Presentase
1 Bisnis g "9
2 Wisata 34 34
3 Tugas 35 35
4 Lainnya ' 2 2

Jumlah 100 100

Sumber ; Data Penelitian (2017}

Tujuan Menginap

mBisnis ®'\Wisata »Tugas =Lainnya [

g

 Gambar 14.
Tujuan Mengimap Responden

Herdasaran data di atas, tujuan responden menginap di Hotel Pangrango 2
Bogor untuk bisnis adalah sebanvak 29%, reponden dengan tujuan wisata memiliki
presentase scbanyak 34%, responden dengan tujuan tugas memeliki presentase
sehanyak 353%, responden dengan tujuan lainnya sebanyak 2 % vang terdiri dan
responden dengan tujuan 1% pertandingan dan | % kepentingan keluarga. Maka
dapal disimpulkan bahwa rata rata responden yang menginap di Hotel Pangrango 2
Baogor adalah untuk fujuan tuga sebanyak 35 %,
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6. Lama Menginap

Informasi mengenni lama menginap responden dapat ditunjukan pada data
sebagar berikut

Tabel 13
Profil Responden Berdasarkan Lama Menginap
| Na Lama Menginap | Jumlah Responden Presentase |
L1 =1 Mingg ; 75 75 '
2 |1 Minggu 23 23
3 =] Minggu 2 2
Jumlah 10) 100
Sumber @ Data Penelitian (201 7)
Lama Menginap

m<]lMinggy B Minggu »=1Minggu

2%

Gambar 15
Lama Menginap Responden

Berdasaran data diatas, lama responden menginap di Hotel Pangrangoe 2
Bogor selama < | minggu adalah scbanyak 75%. reponden dengan lama menginap |
minggu memiliki presentase sebanyak 23%, responden dengan lama menginap = |
Minggu memiliki presentase scbanyak 3 %o, Maka dapai disipulkan bahwa rata ras
lama menginap responden di Hotel Pangrange 2 Bogor adalah selama < | minggu
sebanyak 75 %,

4.2 Pembahasan
4.2.1 Penerapan Pelayanan Hotel Pangrango 2 Bogor

Sebagm usaha dalam bidang jasa, kuahitas pelayanan merupakan suatu faktor
penting dalam menentukan  kelangsungan dan  keberhasilan  usaha Pelayanan
digambarkan  sebagai upava dalam memenuhi  kebuwuhan dan  keinginan
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konusmen. Untek 1tu Hotel Pangrange 2 Bogor sclalu mengodepankan pelayanan
yang maksimal kepada setiap konsumen dengan membenkan pelavanan wrbaik dan
mudai check-in hingga check-onr dan selaly menckankan nilai perusahesn umuk
sefalu merafakan amy. Untuk mengetahui sejauh tang kuslitas pelayenan Hotel
Pangtange 2 Bogor digunakan penilaion terhadap indicator kualitas pelayenan vang
terdir atas keandalan, daya tengpap, jaminar, empali dan bukti fisik dengan kalegon
penilaan schagai berkut @ Sangat Baik, Baik Cukup Baik, Kurang Baik. dan Tidak
Baik. Adapun tngkal kinera kualitas pelayanan dibitung menggunakan mmus
sebagal berikut

Skor Tatal Jawaban Kesponden
I ROBEET x 100%

Total Tanggapan responden ; Shor Tartingg Responden

Pelakeanaan dalam penzrapan kinerja pelayanan pada flolel Pangrange 2
Bogor mdalah sebagai berikut :

A Kecandalan

Keandalan dinilal berdasarken kemampuan Hoted Pangrangoe 2 Bopor dalam
meéembenkan pelavanan scsual dengan yang telah dijanjikan terutama dalao
ketepatan, kecepaisn, keakuratun dan dapal dipercaya serta linpa melakukoan
kesalahan selama proses pelayanan.
Adribut wnluk menilai keandalan terdic atas

|. Pelayanan yang cepal dan iepal

Tabel 14
Kingerja Pelayanan yang Cepat dan Tepat
TanggoparResponden | Responden | Milai/Babot Tkor

Sangal Baik 11 3 35
Baik 4 4 172
“ukup Baik ) 3 ey
Kurang Baik fi 2 12
Tidak Baik AR | 1 1 i

o Jumlah 100 357

Sumber : Data Kucsioner Diolah (2017

s(100}

Total Tanggapen Responden x 10— 71,4 %
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Dari hasil perhitungan data di atas didapatkan hasil penilaian pada kineqja
pelayanan yang cepal dan tepal terhadap 100 responden yang berpartisipasi sebesar
714 % artinya penaian konsumen terhadap tingkat kinerja pelayanan yang cepat
dan lzpal di Hotel Pangrango 2 Bogor memtliki penilaian yvang baik.

2, Prosedur pelayenan jefas dan mudah

Tabel 15
finerja Proscdur Pelayenan Jelas dan Budak
TanggapanResponden Rezponden Niizif Babot Skor
Sangal Baik 19 3 45

| Baik K} 4 152

Cukup Baik TEE £ 114
Kureng Baik ! 5 2 10 '
Tidzak Baik i 0 ] D i
Jumlak ] 100 7

Sumber : Data Kuesioner Dioleh (2017)

171
Tmak Tangpapan Responden — ScIom

|TH|H.E! ICB[B

5B

% 100 % = 74 24

R

I
T4.2%

% 0% A0% 6% 40%

100%

Dari perhitungan di atas didapatkan hasil penilaian pada kinerja prosedur

pelayanan jelas den mudeh terhadap 100 responden vaitu sebesar 74,2 % ertinye
penilaan konsurnen terhadap tinpkat kinerja prosedur pelayanan yang jelas dan
mudeh di Hote] Pangrange 2 Bogor tmetmiliki peniialan yvang baik.

3. Dapat menyelesaikcan keluhan dengan baiik

Tabel 18
Einerja Dapat Menyelesaikan Keluhan denpan Baik

TanggapanResponden Ftt:spi.m:ién | WilkiBobm | Skor
Sangat Baik 14 5 0
Baik ) 33 4 132
Cukup Eatk 39 3 17
Kurang Bajk 14 2 23 "
Tidak Eaik 0} I { i

Jumlah 14 347 i
Sumber . Data Koesioner Dicelah (2017}
J47

= o — 1
Total Tangpapan Responden tom i S =094 %
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Dari perhitungan o atas didapatkan hasil penilsian pada kinerga dapar
menveiesaikan keluban dengan baik  terhadap 100 responden yaiu sebesar 69,4%
artimya penilaign konswmen ferbadap lingkat Kinera dapat menyelesaikan keluhan
denpan baik di Hotel Pangrange 2 Bomer memiliki penilaian yang baik.

4. Kewwdahan kabika meresan katmar

Tabel 17
Etnerja Kemudahan Fetika Memesan Knm;r _
TangpapanResponden Responden MilaiBobor Skar |

Sanpal Baik ¢ 19 3 0%
Baik R 4 . 172
CukupBaik 33 3 103
Kurang Baik ~ 3 2 )
Tidak Baik ¢ ] _ b

Jumlkah I} _ 3B
Sumber : Data Kuesioner Cholah (2017)

37
Totel Tanggapan Responden = s0m " 11H] %5 = 75,6 %
1 ™ | | e | = | SB |
|
73,6
i 2004 40 Lo ] 8 B0 100°%%

Dan pechilungan di alas didapatkan hasit penilaran pada kinena kemudahan
kefika memesen kamar terhadap 100 responden yang berpartistpas yaitu schosar
750 % arinya penilaian konsumen terhadap tingkat kinens kemuodahan ketika
memesan kamar di Hotel Pangranpe 2 Bopor memidik penilalan yang baik.

B. [ava Tanggap

Daya langgap merupakan Rinerja pelayanan dimana karyawan Hokel
Pangrange 2 Bopor selaly menwngukan kemauan alau keinginannya untuk membaniu
memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen, Alribol wnnd menikai daya tanggap
adalab sebagm benkut
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1. Karvawan cepat tanggap dalam melayam kansumen

Tahel 18
Kinena Karyawan Cepat Tanggap Dalam Kelayani Konsumen
Tanggapankesponden Responden NilavBobal Skor

Sangat Baik 19 5 U5
Baik 42 4 168
Cukup Baik 31 3 93
Kuranyg Baik £ P 16
Tidak Baik 0 1 o

Jum|ah 100 -7 372

Sumber : Data Kyesioner Diolah {2017

Tolal Tanggapan Responden 5{311320} x 100 % =T44%
lTB lh’.B 'L‘E | B |513 |

IS

% 24 4074 0% Bive |09

Dari pethitungan di atas didapatkan hasil pemlaian pada kinerja karyawan
cepat langpap dafam melayan kensumen terthadap 100 responden yvang berpariisipasi
yait sebasar 74 4% artinya penilaian konswnen terhadap Uogkst kinera kiryawza
cepal tanggap dalam melayani konsumen di Hotel Pangrangn 2 Bogor memiliki
penil2an yang baik.

2. Karyawan bersedia membantu kesulitan yvang dibadapt konsumen

Tabel 19
Kinera Karvawan Hemedia Mermbaniy Kesulitan Konsumen
Tanggapanf.csponden Rtspﬁm‘:'l':n MilavEcbot akor
. Bangal Baik 13 5 L
Baik g2 i 168
| Cukup Baik 35 3 105
E.urang Baik 5 2 10
e T : 5
Jumlah T 100 m ;

Sumber : Data Kuesioner Diolab (2017)

373
Total Tanppapan Responden 5100

A 100 % =74 6%
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|TB1|€.B|CB |_4.|5131

|
‘ 1 ‘ 74.6%

{13 pUEL 4% 1% 2104 10

Dare perhitungan di atas didapaikan hasil penilaian pada kinera karyawan
berscdia membantu kesuluan yang dikadapi kensumen terhadap 100 responden vang
berpartisipasi yaitu sebesar 74.6% artinyapenileian konsumen terhadap tingkat
Liperjs karyawan berscdis membantu kesulilan vang dihadapi konswmen di Hotel
Fangrango 2 Bogor memiliki penilaian vang baike

3. karyawan memabat keimpinan dan kebutuhan konsumen

Tabe] 20

Kinena Karyawan Memahami Keinpinan dan Kebutuhan Konsumen
i Tangeapan Responden | Responden NilaiBobn | Skor !
: Sangat Baik ; N 5 | %0 |
' Baik T 33 4 i 140 t
: Cukup Baik : 42 3 : 126
{ Kurang Baik =, 5 R , 10
. Tidak Haik i 7 1 ; 0
] Tumlah ! 100 ! T
" Sumber ; Diata Kucsioner Diolah (2017)
Total tanggapan responden = —e— X 190 % = 73.2 %

SO0
| B | KB | CB [ B E sB |

I
L e
02 209 A0%5 B0% A% 100%

Dun perhitunpan di aias didapatkan hasil penilaan pada kincga karyawan
memabarm  keingipan dan kebutuhar konsumen terhadap 100 responden yame
berpartisipas: yailu sebesar 73,2 % artinya ponilaian konsumen terhadap tinghe
kirerpa  karyawan memahame keinginan dan kebuichan konsumen di Hotel
Patyrangn 2 Boger memiliki penilaian yangbalk.

C. Jaminan

Hotel Pangrango Z Eogor selalw memberikan jaminan sas pelapanannya
yang mclipuli pengetabuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat dapor
diparcaya seluruh karyawan dengan tujuan uniuk menghilangkan sifat keragu-rmguan



konsumen dengun membuat mereka merasa terbebas dan buhaya dan resiko. Atrbut
vatg termasuk kedalam indikator jaminan adalah sebagai berikur :

1. Karyawan membeskan mformasi seputar pelayanan dengan jelas den mudah
dipahami.

Tabel 21
Kinerja Karyawan dulsm Memberikan Informasi Seputar Pelayanun dengar Jelas dan
Mudah Eipahami.
TanppapanResponden Responden Nilai Bobol Skor
‘Sangat Baik ~ l L6 | 5 20
" Baik X 4 ; 164
! Cukup Baik ‘ 35 3 : 17
Kurang Baik 4 2 i 3
Tidak Baik T T 1 o T
Tumiah 100 L
“Sumber : Data Kuesioner Diolah {201 %}_
Total Tanggapan responden S;ﬁ;} K100 %% =738 b4
| ke | | s EN

L Dl

0% 2% 40% Ll e  100%

Dari perhitungan di ats didapmikan hasi penilaian pada kinega karvawan
rmemberkan informasi seputar peipyanan dengas jelas dan mudah dipahamr techadap
100 responden yang berpartisipasi yaltu scbesar?3 8 %4 artinya penilaian konsumen
terhadap bagkat kinerga karyawin memberikan informasi seputar pelayanan dengan
jelas dan mwdah dipabani di Holel Pasgrangs 2 Bogor memiliki penilaian yangbaik,

2. Karyawan bersikap jupur

Tabel 21
- Kincrja Karyawan Bersikap Jujur

TanggapanR.espomlen Responden Mitai/Bobot Skor
Sangat Baik 27 5 135
Baik 44 4 178

Cukup Balk 75 3 a7

Kurang Baik it 2 0

Tidak Baik i 1 0
Jurnlah 100 393

Sumber ; Deia Kusmoner Diolah (201 7)




a1

X 100 % = 796 %
|TE [ga |c5 | B |SB |

|
T
Q%0 2P 40% &0%4 B0 100%

Dari perhitungan dein di atas didapaken hasil penilaiah pade kinerja
karyawan bersikap pujur terhadap (00 responden vang berpartisipasi yaitu sebesar
79.6% artinya penilaizn konsumen terhadap tingket kinerja keryawan bersikap jujut
di Holel Pangrange 2 Bogor memiliki penilaian yangbaik.

S48
Total Tangrapan Kesponden = =100,

1. Keakuratan selama proses pelavangn

Tahel 11
. Kinerja Keakwratan Selamg Proses Pelayanan
Tangeapankespindean Respondan MNilai/Bobot Skar
¢ Sangal Bark 12 5 L)
Baik EL 4 152
Cukup Baik 45 3 135
Kurang Baik S8 2 1D T
Tidak Baik 0 | L ;
| Jumish 1o 357

Sumber ; Data Kuesioner Diglah (2007

a5y
' Hey a =
Total Tangpapan Responden 5100} ¥ 100 %% =71 4%
TB | KB | CB | 8 | se ]
‘ 1 T1. 9% |
0% 2% 4n 0% 100,

Dari perhilepgan di atas didapatkan hasil peniiaian pada kinega keakuraisn

selama proscs pelayanan ierhudap (00 responden vang berpacisipasi  yaeu
sebesar? | 4% aninya penilaian konsumen lerhadap tingkar kingrja keakuratan sclama
proses pelayanan di Hotel Fangrango 2 Bogor memiliki pentlatan yanghaik
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4. Karyawan berzikap ramzh dan sopan

Tabel 24
Eanéna Kanvawan Bersikap Ramah dan Sopan
TangpepanResponden | Responden | NilaiBobot Skor
Sangal Baik 27 5 110
'_Iglna:ik 34 i 4 134
Cukup Baik N 3 i 3 114
Kurang Boik 3 2 ] B
| Tidak Baik 1 i | |
Jumnlah R | Ll
Sumber : Data Kuestoner THolah (20173
Total Tanggapan Responden ﬂsl?nln}x 10 % = 742 %
| 18 | ka 1 CB | B | SB

R
T4.2%

0% A A% E0% BO%: Q0%

Dan perhitunpan di atas didapatkan hesd penilaian pada kieena karyawan
bersikap ramah dan sopan terhadap 100 responden vang herpartisipasi yaim sehesar
T4, 2%antinya penulaian konsumen terhadap tingkat kinerja karyawan bersikap ramah
dan supan di Hotel Panprango 2 Bogor nemilika penilaian yangbaik

5. Jaminan rasa myamen Atas jAsa

Tebel 25
Jaminan Rasa Myaéman atas Jesg
TanggapanRespondon Responden | Wilai/Bobot : Skor
. Sangat Baik 12 N - R
 Baik 42 T & | 168
Cukup Baik 37 3 j 111
Kurang Baik z 2 19
“ Tidak Baik f I
Jumlah 100} 357

Sumber | Data Kuesioner Diolah (2017)

Total Tangeapan Responden = ﬁx 100% =714 %

| ks | | 5 | s

o
4%

(%5 2% 0% 6% B0%  100%
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Dari perhmungan di atas didapatkan hasil penilaian pada kinega jaminan rasa
nyaman atas jasa torhadap 100 responden vang berpartisipesi vaitu sebesar
71 4%artinya penilaian konsumen terhadap tingkat kineja jaminan casa nvaman atas
juse di Hotel Pangrango 2 Bogor memiliki penilaian yangbaik.

6. Keamznan tesjamim

Tebel 26
Kinerja Keamanan Tegamun

TangpapanResponden Responden NilaiBobot Skor |
Sungat Baik ' L5 s 75
Baik ' 43 4 T2 !
Cukup Baik T S 117
Kurang Baik T : 1 2 6|
Tidak Baik S ; T 0
T Jwma 06| ey
Sumber ; Dala Kuesionay Diolah (2017
Totul Tanggapan Responden 531?;03 X 100 %= 74 %

| | o | e | |

e 2% 4% 0% 80% 100
ar perhitungan di atas didapatkan hasil penilaian peos kinegs keamanan
terjarn tcrhadap 100 responden yang berpartisipasi vaitw sehesar?d% artinya
penilaan konsumen terhadap tingkst kinepa keamanan iecjamin Ji Hotel Pangrango
2 Bogor memiliki penilaian vangbalk.

. Empad

Empati merupakan sikap atau lindakan Hotel Pangrango 2 Bogor untuk
memahami kebutuhan dan kesulitan konsumen, komvumikasi vang bail, perhatian
pribad, dan kemudahan wetuk emelakukan komunikasi antara karyawan dan
konsumen Anbut yang termasuk kedalam indikator jamuman adalah sebaga berikur:
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i. Pclayanan tersedia 24 jam

Tabel 27
Kinerja Pelayanan Tersedia 24 Jam

Tanggapan® esponden Responden MNilai/Bobot Skor
| Sangat Baik R R It
[ Baik L 4 160
Cukup Baik 26 3 T8
Kurang Baik I F 2
Tidak Baik it T 0

Tumlals 100 375 ;

Sumber : Data Kuesioner Diolah (2017}

Total Tangrapan Responden ﬁx 100 %0 = 75 %%

|TE]KB’CB]BISE’

|
! ‘ l 5%

0% 2% 40%% 60% 0% 100%

Dari perhitungzn di ates didapatkan hasil penilatan pads kinerja pelayanan
tersedia 24 jam terhadap 100 responden yang berpartisipasi yaiw sebesar 75%artinya
penilaian konsumen terhadap tinpkat kinega pelayanan lersedia 24 jam §i Hofel
Pangrango 2 Bopor memiliki penitaian yanphaik,

Z. Karvawan menibetikian perhatian khusus kepads konsumen secaca individu

Tabel 28
Kinerja Karyawan Memberikan Perhatian Khusug Kepada Konsumen Secars
Individu
TangeapanResponden _PEEFEII_'IE!E:I‘I Milai‘Bobot Skor
Sangal Baik 9 5 45
 Baik 47 9 188
Cukup Baik 30 3 LI
Kurang Baik 14 2 24
Tidak Baik N o | 1
Jumlah 100 a5

Sumber : Data Kuesioner Diolah {2017}

is5%:
Tidal Tanggapan Kesponden = S (100,

x 100 %0 = T2 %
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| e = | B

2%
e L)

= |

(L1, 1

Dari perhitungan di atas didapatkan hasil penilaian pada kinerja karvawan
memberikan perhatian khusus kepada konsumen sccam individu terhadap 100
respunden yang berpartisipusi vaitu schesar 70.2%artinya penilaian konsumen
Perhadap tingkat kinerja karyawan memberikan perhatian khusus kepada konsumen
sacata individe Pangrango 2 Bogor memiliki penilaian yvangbails.

% 20% R0%,

3. Karyawan mempy bethomunikasi dengan baik

Tabe| 29
_ Kinerja Karyawan Mampu Berkomunikasi dengan Baik
TenggapanResponden Responden | NilaiBobot | Skor
Sangat Baik 2 5 BT
.i_l.?m'k 37 3 4 148
| Cukup Baik 40 : 3 [
Kourang Baik 1 2 4
Tidak Baik i} ] 0
[ Jumizh 100 37

Sumber : Prata Kuesioner Ciolah (201 1)

: _ az
Total Tangpapen Kesponden = 21100

’ TE

X 100 %o = T5 4 14
KB 'ca ‘ B ‘sa ‘

%

0% 40

T5.4%
Lt

BO%y

100%

Dari perhutungan i aws didapatkan hasil penilaign pada kinegz karvawan
mampu berkomuntkasi dengan baik lerhadap 100 responden yang berpartisipasi
yatlusehesar?S 4% atinya pediliian lingkat kinena konswmen lerhadap karyawan
manipu berkomunikasi dengan baik Pangrangn I Bogor memiliki penilaian
e prhyai k.
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4. Kesungpuhan merespon keluhan dan saran

Tabe! 3]
Kincna Kesungguhan Merespon Keluhan dan Saren

TanguapanRezponden Rl:'s_pu.-:mdm MilaBobot Skor

Sanpat Batk i3 5 vk
Baik 43 F 172

Cukup Hmk 33 3 L

| Kurany: Bark I 2 22

Tidak Baik a [ o

Tumiah 100 358

Sumber : Drzla Kuesiongr Diolah {2017

Toizl Tanggapan Responden

'TE[KB CB

358
Zi100) x 100 % =716 %

B ‘SE ‘

L 20%, 40%

|
7L6%

1%

B0% 1M

[lan periutungan dt atas didapatkan hasif penilaian pada kirega kesungguhan
merespon kéluhan dan saran terhadap 1000 responden vang berpartisipasi yaitu
sebesar?|,6% arlinya penilaian konsumen tethadap tingkat kinega karyawan mampu
berkomurikas: dengan baik Pangrango 2 Dogor memiliki penilaan yangbaik.

E. Produk TFisik

Hotel Pangrange 2 Bogor selale berwsaha memenuhi kebuluhan atas
pelayanan kepade pare kensumcn termasuk dengan menvediakan berbagai Fasilitas
fizik, perlengkapan dan saran komumikasi, dan lain - lain yang bisa dan harus ada
dalam proses jasa.

Alribul yang termasuk kedalam indikator produk Gsik adalah sebagai benkut:

1. Tempat parkir yang luas dan memadai

Tabel 31
Kinega Tempat Parkir vang Luas dan Memadii

TanggapanKezponden Responden [ Nilai/Bobot Skor
Sanpat Baik B N T 5 on
[ Baik 42 4 168
Chikup Baik 36 1 108

Kurang Baik 4 7 .3

Tidek Bk 4| ] i
Jurnlah 100 1M

Sumber : Data Kuesioner Dialah (2017)
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374
Totzl Tanggapan Responden 5(100)

‘ TB ‘ KB CH ‘ I J uh ‘
‘ ‘ T4 8% J
1% 2{"0*"13 ‘1-1}"2-’-'.1 ﬁﬂ'}"ﬁ Eug_.- |ﬂﬂ%-

x 100 % =74 % 9%

Dari perhttungan di atas didapatkan hasil penilaian pada tempal parkir yang
lues  dan  memadai terhadap 100  responden yang  berpartisipasi
yallusehesar 4,82 artinya penilaian konswnen terhadup tUngkat kinerja tempat parker
yang [uas dan remadei baik Pangrange 2 Bogor memiliki penilaian yangbseik.

2 Ekstenor dan interior yang menarik

Tabel 32
Kinetya Eksterior dan Interior yang Menarik
TanggapenRespenden Responden MNilaiBobal Shot
Sangal Baik 11 5 5
Baik 4 4 135
Cukup Bak 44 3 132
Kurang Baik e 2 18
Tidak Baik 2 T 2
Jurmlah 100 343
Sumber | Dawa Kuesioner Chalah (2017)
Tota] Tanggapan Responden - 551;303 % 100 % = 68,6 %

‘TE‘}::E

(e 0% 4% i B 100%

CE‘B‘SE‘

GE. 6%

Lan perhitungan di atas didapatkan hasil penilaian pada kineru skstenor dan
intcrior yang menarik terhadap 100 responden wang berparticipasi yaitueebesar
68,4% artinya penilaian konsumen lerhadap lingkal kinerja chstenor dan intenor
yang menank Pangrango 2 Bogor memiliki penalaian yangbalk
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1. Kerapihan Karvawan

Tabel 33
Kinetja Kerapiban Karyawan
Tanggapanlesponden Responden WNilaiBobot | Skor
Sangat Baik ] 26 3 130
Baik ' i 37 4 148
Cukup Baik : 72 k] 66
K urang Baik 15 2 k]
| Tidak Baik ' 0 | 1 a
| Jumlah 100 ! 374 ]

“Sumber : Data Kuesianer Diolah (2017)

Totel Tangaapan Responder = EE’:U‘;) x 100 % = 74 8 %

KB ‘CB |ss

ENES
L e

"4 20% 40%% 0% 0% 108%%

‘ B

Dan perhitungan di alas didepeikan hasil penilaian kinerja kerapihan
karyawanpads 100  cesponden  yang  berpartisipssi yaifu  schesar 74 8%
artinyapenilatan konsumen terhadap tinpkat kinera kerapihen karvawan Hotel
Pangrango 2 Bogor memibiki pemilaian yanzbaik

4. Kebersihan dan kenyamanan kamar Hobel

Tabe] 34
Kinerja Kebersitan dan Kenyamanan Kamar Holel
T TanggapanResponden | Respenden | MilavBobal Skor
| Sangal Baik 26 5 130
Baik g 4 k12
Cukup Baik I BT 3 73
Kumang Baik Pl 2 40
Tidak Baik ] i !
P Tumlzh T 358
Sumber ; Data Kwestoner Diolah (2017)

J58
S{i0D)

Total Tanggapan Eesponden = x (00 % =71 6%




| TB | KE | CB ‘ B ’ SE

T1.6%
1 0% A L L 0% [MEs

Dari perhitungan di atas didapatkan hasil penilajan pada Rinerja kebersiten
dan kenyaonanan kamar Holel terhadsp 1M} responden vang berpartisipasi yaitu
sebesar?l 6% aminya perilpian konsumen terhadap tingkat kinerja kebersiban dan
keryamanan kamar Flotel Pangranga 2 Bogor memiliki penilaian yvangbaik.

3. Kondisi pedung dan Fasilitas yang baik

Tahe] 35
Kinerja Kondisi {jedung dan Fasilitas yang Baik
TanggapanResponden Responden | MilaiBobot | Skor
| Sanymt Baik 17 ! 5 5
Baik 34 4 136 i
Culup Baik _ 15 3 75 L
Kurang Baik 21 ! 2 42 I
Tidak Baik K ] 3 |
Jumlah 100 i EET)
Sumnber - Data Kuesioner Diclah (2017)
. ) - 341 e —
['otal Tanggapan Respanden Tion X 106 % =682 %
| TR ‘ KB ‘ CB ‘ B ‘ SB ‘
‘ 68, 2% ‘ ‘

0% 200% 40%, Bl 0% 10%

Dan perhitungan di atas didupatken hasil penilaian pada kinefa kondisi
pcdung dan fasilitas wang baik terhadap 100 responden yang  borparisipasi
yarusebesar 88.2% aninya penitnian konsumen terhadap tinkat kinega kondisi
gedung dan fasilites veny baik Pangrange 2 Bogor memiliki penilion yangbaik,

4.1 1A nalsls Kepuasan Konsvmen prda Hotel Pangrango 2 Bogor

Hetel Pangrange 2 Bogor sangal mengulamakan kepuasan konsumen
terhadup pelavanan vang di tawarkan. Unmk mengetahui tingkal kepuazan konsumen
Elotel Pangrango 2 Bogor dilakukan penilafan dengan membandingkan nilai kinedja
kuahtas pelavanan dan nilai harapan yvang dimiliki koosumen atas pelayanan yang
diterima Ukuran tingkat harapan konsumncn di kategonkan menggunakan skala
penilaizn Linkert yaitu sebayzi berekoe -
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Sangal Penting — 5
Fenting = 4
Cukup Pentimg = 3
Eurang Penling = 2
Tidak Penting = |
Sedangkan ukuran tnghkat kualitas polavanan Hotel Pangrange 7 Bogor
dikategonikan mengpunakan skala pentaan Linkert yaitu sebagri berfkut ;
Sangat Batk = 5
Baik =4
Cukup Buik — 3
Kurang Baik — 2
Tidak Baik =1
Krpuasan didapat bits nilai kincrja iebik besar dari miai harapan schingga
dapai dibuar krijeria sehagai benkm
Thi = 100 % = Tidak memuaskan
The = 1K} % = Memuaskan
Penilwian terhadap nilai kimega kualitas pelayanan dan nilai harapan
konsumen akat kwalilas pelayanan untuk mengetabu tngkal kepussan konsumen
Hotel Pangrango 2 Bogor dapat dilihat sebagai berikul ;
A. Keandalan
1. Pelayanan yang cepat dan fepat

Tabe] 36
Tingkal Kineria pada Atnbut Pelayanan yang Cepat dan Tepat

Tangpapank.csponden Responden MilaiBokwst Sleor

Sanpat Baik 1 L! 55
Baik d3 4 172
Cukup Baik 39 3 7

Kurang Baik & 2 |2

' Tidak Baik | 1 1
Jumlzah 100 157
Rata - rata 3,57

Sumber : Data Kuesioner Diclah (2017}

Eerdasarkan data dari 100 respondon diatas dapul dikelahue bahwa tingkat
kenerja pada atribut pelayanan yang cepal dan tepat memiliki nulavbaliol sebesar 357
dengan rata-rata sebasar 3,57,
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Takt 17
Tinghkal Harapan pada Atabaul Pelayanazn vang cepal dan tepat
TanggapanResponden Besponden | Milas/ Bobot Skor
| Sangal Penting | .32 SIN L S
Panting | 40 q 314
Cukup Penting B 3 24
Kurang Panting o 2 a
Tidzk Penting o ! 0
_ Jumlah 1610 444
] Rata-rata 4,44

Sumber : Data Fyesigoer Diglali (2017

Bardasarkan data dari 100 responden diptas dapat diketaboi babwa tingkal
harapan konsumen pada atribut pelayanan yang cepal dan tepat memiliki nilaibobot
sebesar 444 dengan rata-rata sebesar 4,44,

Cran data di alas diperoleh perbandinpan antara kieena dan harapan
konsumen Hotel Pangrango 2 Bogor dengan nila scbaga benkat

57
x 100 %o = 80 40 %
444

. Xi
Mki= — X 00 %%
¥i

Berdasarkan hasil perhitungan mengenal nghkat kesesualan antara wnghkai
kinega dan hamapan pade atnbut pelayanan vang cepat dan tepat adalah sebesar 81 &6
%0 artinya komsumen Hoel Pagrango 2 Bogor Belum memsa puas akan kinetja pada
atribut pelayanan yanp cepal dan tepat.

2 Prosedur pelayanan jelas dan mudah
Tabel 38
Tingkal Kinena pada Awbot Prosedur Pelayanan Jelas dan Mudah

" TanggapanResponden Responder | Miai/ Bobot Skar

Sangal Boik 19 T 3 T

| Beik iR 7 | —

i Cukup Baik 13 3 : ™

KuangBak _— 1 5 z i

! Tidak Baik - 1 0 1 g
Jumlah | 100 ! 371
Ratavala ] L %z

Sumber . Data Kuesioaer Diolah (2017)
Berdasarkan data dari 100 responden diaias dapat diketabui Bahwa tingkat

kinéja pada atnbut proscdur pelayanan jefas dan madah memiliki mlavbobot sebesar
371 dengan rata-rata sebeser 3,71



Takx=] 39
_ Tingkat Harapan pada Alribul Prosedur Pelayanan Jelas dan bAudah

|_ TanggrpanResponden Responden Milai! Bobot ko }

Sungat Penting T8 5 225 |
] Penting_. 48 4 192 |
'i_Cukup Penting F 3 21 ,.,JI

Kurang Penting 1 2 i,

Tidak Penting 0 1 t

Jumizh 100 438
Rata-rata 4,38

Suwnber . Data Kuesioner Diolah (2017)

Berdasatkan dals dan {4 responden diatzs dapal dikelzhui bahwa tingkat
harapan pada atribul prosedur pelayanan jelas dan muedab merilibl nilaibobot
schesar 438 denpan rata-rata sehesar 4,35,

Dan dota di atas diperoleh perbandingan antara kinerja dan humpan

konsumen Hotel Panprango 2 Bogor deagan nilaf sebhagai berikut

r B 371
[ — Ol — [ 1 Fa— L1}
Tkt vi X 10D a"n—ﬂﬂ X 100 %% = 34 T %%

Hasil perhitungan mengenai tingkal kesesuaian antama kinerja pelayanan dan
hargpan konsumen adalah sebesar 84,70 % yanp artinya konsumen Hotel Pagranpo 2
Bogor belum merasa puas akan kinerja pads airibut prosedur pelayanan yang jelas

dan mudah.
3. Dapat menyelesaikan kelyhan dengan baik
Tabel 40
Tingkal Kinerja pada Atrbut Dapat Menyelesaikan Keluhan dengan Baik
TangpapanR.esponden Respotiden HilavBobor Skor
Sangat Baik 14 3 0
Baik ) 33 4 132
Cukup Baik ) 3 117
Kurang Baik T4 I
Tidak Baik b i {
Jusnlah Lan 547
Rala-raly 147

Sumb«er : Data Kuesioner Diolah (2017}

Berdusarkan data dan 100 respenden diatas dapat diketahui bahwa Lingkal
Linera pada airibn dapal menyelesaikan keluhan denpan baik memilika nilai/bobot
schesar 347 dengan rata-rate scbesar 3,47,




Tabel 4 |
Tingkat arapat pada Akribat dapat Menyelesaikan Keluhan dengan Baik
TanggapanResponden Respanden | Nilai/Bobo Skor
Sangsl Penting 50 1773 250
Penting "v 40 F 140
E-l..i.}r..i.l_g:l"F:nting 10 3 30
Kurang Penting F 2 G
‘Tidak Penting 0 T D
Jumiah 100 440
Rata-rata a40

Sumber | Data Kuesioner Diglab (2007

Berdasarkan data dati 100 responden diatas dapat diketahw bahwa tingkat
hiarapan pada atnibuidapat menyelesaikan keluhan dengan haik nilaifohor sebeasar

44} dengan rala-rata sebesar 4,40,

Dwmei data ¢ atas diperoleh  perbandingan sntare kincrja dsn  hampan

konsumen Hotel Pangranga 2 Bopor dengan nitai sebawe benkut ;

. 347
TKi =2 x 100 % ﬁﬂ L0 % = T8.5EY

Rasil perhitungan mengenat (ingkal kescsueian anlara tngkat kinega dan
tingkat harapan kemswenen adalah sehesar 7886 % yang attinys kensumen Hodel
Pagranygo 2 Bogor belum merasa puas akan kinerja pada atribw dapat menyelesaikan

keluhan desgan bak

4. Kemuwdehan ketika rmemasan Kamar

Tabel 42
Timgkat Kinerjn pada Atribut Kemudahan Ketiks Memesan Katmar

TanggopanResponden Responder. | NitaiBobot Skor

Sangat Baik 19 R 85
Baik 43 F) 172
Cukup Baik 35 3 s

Kurang Baik 3 2 &

Tidak Baik 0 T 0
Jumlah o 100 178

. .:Etala-mm 37 E___ T

Sumber : Data Kuesioner Diolah (2017}

Berdasarkan data dart 100 resporden diatas dapat diketahi bahwa tinghoat
kinerja pada ambuwt kemuodaban ketika memesan kamar memiliki nilaibobot sehesar
378 dengan mta-rala scbesar 3,78.
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Tabel 43
Tingkat Harapan pada Asnbut Kemudahan Ketika Wemesan Kamar
Tanggapachslp::mdm Hesponden NilaiBokhat |  Skor |

Sangal Penting 49 T 245
Fenting 41 4 164
H'Ii‘-ukup Penting 10 ! 30

Kumeng Penting L 2 0

Tidak Peating i 1 ' f
Jurcrlah 14} i 439

Rata-rata 339

Sumber ; Date Kuesioner Diglah (2017)

Berdasarken dala dan {00 respenden diaes dapat diketabui bahwe tingkat
harapat. pada atribut kemudahan ketika memesan kamar nilaicbobot sebesar 439
dengan rata-rata sebesar 4,39,

Doari data di atas diperoleh perbandingan antara kinega dan hargpan
konsumen Hotel Pangrangs 2 Bogor dengan nilai schapai berikul

. A 376
p— 1] - [+
Tkl= vi QL %':_439 ¥ 100 % = 86,10 %

Hasil perhibumzan menpenal tingkat kesesumian antars tngkat kincga dan
harapat konguinen adalah sehesar 86,10 % yang artinya konsumen Hoiel Pagrargo 2
Bogor belum merass puas akan kincrja pada atmibut kemudahan ketika memesan

kamar.

B. Daya Tangeap

+. Karyawan cepat langgap dalam melayani konsurmen

Tabel 44
_ Tingkat Kinerja pada Atribut Karyawan Cepat Tanggap dalam Melayam Konsumen
- TanggapanRcsponden Responden | NiairBobot Skor :
Sangat Baik o 19 3 G5 i
Baik - 43 4 163
| Cukup Baik 31 3 53
Kurang Baik -3 2 16
Tidak Baik B i | 0 .
Jumlah 100 KYF :
Kata-rata 172 _'J

Sumber : Data Kpesioner Diolah (2017)

Berdaskrkan daia dan 10H]) responden distas dapat dikeiahui babwa tingkat
kinecja pada atfbm karyawan ccpal tanggap dalam melayani konsumen memiliki
nilaibobot sebesar 372 dengan rata-rala sehesar 3,72,
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Tabel 45

_Tingkat Harapan pada Amwibut Karyawan Cepan Tapggap dalam Melayani Konsumen
| TenpgapanResponden Responden | Milai Bobot Skor
| Senpat Penting iz 5 260
! Penling 37 4 148
. Cukup Penting 11 ! B
| Kurang Pentitg f S i
' Tidak Penting 0 1 T

Jumlah 100 R

Rata-rata 4.41

Somber : Dala K uesionar Diolah (2017)
Berdasarkan data dan 108 responden diatas dapsel diketahw bahwa tingkat

harapan pada karyawan cepal langgap dalam melayam kansumen milabobot sebesar
441 dengan rata-rata sehesar 4,41,
Dari daia di atas diperoleh perboandingar antara kinerja dan  harapan
konsumen Hotel Panpranga 2 Bogor dengan milal sebagat berikut :
ara

(|
Tht= el ]{B{I%Hx 100 % - 84,33 %

Hasil perhitunzan menpgenal tingkat kesesuaian antarg tingkar koalitas dan
harapan konsumean adalab sebesar 34,35 %0 yang artinys konsumen Howel Pagrango 2
Bogoer belum mermss puas akan kineda pada alribwt kacyawan cepal tanggap dalem
melayani konsomen.

. Karyawan bersedia membantu kesuliten yenp dihadapi kopsumen

Tahel 44
Tingkat Kinerda pada Atribul Bersedia Membantu Kesulitan vang [hhadap
Konsumen
TangpapanResponden Responden NilavBobot Sker
| Sangat Gaik 13 £ ] so ]
| Baik 42 4 168
Cukup Baik ] 35 3 105
Kurang Baik T 5 b 10
Tidak Baik 0 1 0
lumlah 100 o 373
Rata-rata ! ERE

Sumber : Dala Kuesioner DIEﬂﬂi‘l (2017

Berdasarkan data dari 100 cesponden disas dapal diketahoi bahws tinghat
kinerja pada atribut bersedia membamu kesulitan vang dihadapt konsumen memidike
nilantwrbot sebesar 373 dengan rula-ralg sebesar 3,73,



s

Tabel 47
Tingkal Harapan pada Atribut Bersedia Membenty Kesulitan yang Dihadapi
_ Konsumen
| TanggapanResponden Responden | WNilai/Bobot | Sker

Sangal Penting 50 5 T
Penting B iL 4 152
Cukup Penting . 12 1 T3
Kurang Perting ' 0 5 0
Ticdak I.E"l:nting ] 1 T

_Jumish ' 100 ; ) 433

Rata-rata ) _4,33

Sumber : Data Kuesionar Dialah {2011

Berdasarkan data davi 100 responden diatas dapat diketahyi bahws tingkar
harapan peda ersedia membantu kesulitan yang dihadapi konsomen memiliki
nilavbobot sebesar 433 dengan rata-rata scoesar 4,33

Cran data di atas diperolch perbandingan antars kinega dan hampan
konsumen Hotel Pangrango X Bogar dehpan nilai sebagai berkul :

. X 7%
Tl ” x 100 %=—HE:{ (00 %% —~ 85,15 Y%
Hasil perhitungan mengenal tingkat kesesuaian antare tingkat kinera dan
harapan konsumen adalah sshesar 85,15 % yang arunya konsuman Hotel Pagrango 2

Bogor belum merasa puas akan kinetje pada atribut bersedia membanty Kesulitan
yang dihadapi konsumcn,

7. Karyawan memahemi keirginan dan kehutyhan konsumen

Tabel 48
Tingkal Kmnenga Pada Atnbut Karyawan Memahami Keinginan dan Kebutahan
Konzumen

[ Tanpgapan Responden Responden | MNilwiBobot Skor
Sangat Baik s 3 o}

[ Baik Y 4 140 |
Cukup Buik T 43 3 126
Kh}ang Baik ' 5 . 2 10
Tidak Baik 1) ! 1 ¢

Tumlah L i ! T

| = Ramma 3.66 i

Surber - Data Kuesioner Diotah {2017}

Berdasarkan deta dari 100 responden diatas dapat diketahuoi bahwe tingkat
kioerja pads atribut karyawanm memaharti keinginan dan kebutuhen konsumen
menuliki mlabobot schesar 366 dengan rata-rata sebosar 3,68
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Tabel 42
Tingkat larapan pada Awnbu Karyawan Memahami Keinginan dan Kebutuhan
Konzumen
_wi'anggapnnﬂespﬂndan Responden Nilai/Bobot |  Skor |
Sangal Fenting 49 = |7 zas ¢
Penting 42 F 162
Cukup Penting Q 3 : a7
Furang Penting ¥ 2 0
Tidak Penting TG ‘ | f
Jumieh 160 | 440
Rata-ata - T340 ]

Sumber : Data Kuesicner Diglah (20717

Berdasarkan dala dan 100 responden distas dapat diketahni bahwa tingkat
hatapan pada eiribut karyawan memahami keinginan dan kebuluhan konsumen
merniliki nelaitobot sebesar 440 dengan valg-raln sehesar 440

Dari data di atas dipsroleh perbandingan antita kinérjs dan harapan
konsornen Hotel Pangrange 2 Bogor dengan nilai scbagai berikut ;

\ {
Thi= 2= % 100 % =22 ¢ 100 % = §3.18%
Yi EET)

Hasil perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara kineria kualitas
pelayanan dan harapan konsumen adubah sebezar 83,18 % vang aninva koagumen
Hite] Pagrango 2 Bogor belurn merasa puas akan pada atribut kanawan memahami
keinginan dan kebutvhan konsumen

C. Jaminan
8. Karyawan memberikan informasi seputar pelayanan dengan jelas dan mudah
dipahami.
Tahel 50
Tirgkat Kimena pada Amibut Karyawan Memnberikun Infurmasi Seputar Pelavanan
dJengan Jelas dan Mudah Dipahami.

TanggapanResponden Responden | Nilai Bobol Skor

Sengat Baik 16 3 30

Baik ' 41 4 164

Cukup Baik 39 3 117 5

Kurang Baik 4 T2 3 !

Tidak Baik 0 ) 0 !
Jumlah M 100 369 !
Retariia 3,69 T

Sumber | Dala Kucsioner Diclah (2017
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Berdasarkan data dan 100 responden diatas dapat diketahd babwa tingka
kincrja pada atnbut karyawan memberikan informasi sepurar pelayanan dengan jelas
dart tnusdlah dipahami memiliki nileibobot sebesar 369 dengan rate-rata sehesar 3,69,

Tabef 31
Tingkat Harapan pada Atribnd Karyawan Membenkan Informasi Seputar Pelayanan
dengan Jelas dan Muodah Dipahami.
TanggapanResponden Responden Milai Bobot | Skor
: Sangat Penting 49 5 245
E Penling 42 4 168
Cukup Penting 9 3 27
Kurang Penting 0 2 U
Tiduk Penting ] 1 f
Jumlah 100 440
Rata-rata a0

Sumber : Data FKuesioner Diclah (2017

Berdusarkan data dan 100 responden diatas dapal diketahui bahwa tingkat
harapan pada indikator karvawan membenkan informasi sepuiar pelayanan dengan
Jelas dan mudah dipabami memiliki nilaifbobot sebesar 440 dengan rata-raiz sehesar

4,40,

Dari dala & atas diperoleh perbandingan antpra kinere dun hampan
konsumen Hotel Pangrango 2 Bogor dengan nilai sebagal berikut :

Thi= o % 100 %
Vi

ap3

=222 % 100 % = $3.36 %

Hasi| perhitungan mengenai tingkal kesesuaian antara tingkat kinerja kualitzs
pelayanan dan harapan konsumen adalah sebesar 83 .85 % vang anlinya konsumen
Holel Pagranga 2 Bogor belum merasa puas akan pada amdbut karyawan memberikan
informasi seputar pelayanan dengan jelas dan mudah dipahami

0. Karyawan bersikap jujur

Tabal 52
Tingkat K.inena pada Atrnbut Karyawean Bersikap Jujur
TanggaparResponden | Responden | Nilai Bobal Skor
Sanpal Baik 27 5 135
Baik 44 il 176
Cukup Baik >y T3 87
Kurang Baik g i (1]
Tidak Baik I 1 0
Jumlah | Tlom 198
" ""Rata-rata 398

Sumber ; Data Kucsioncr Driolab {2417}
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Berdazarkan data dari 100 responden diatas dapat diketaboi balwa tingkat
kinea pada airbul karyawan bersikap jujur memiliki nilaibobol sehesar 398 dengan

tala-rara sebesar 3 98,

Surber : Daia Kuezioner Diclah (2017)

Berdazarkan deta dan 100 resporden diatas dapat diketahw behwa tinghkal
harapan peda atribel karyawan hersikap pujur memiliki nilai'bobol sebesar 459

dengan rata-rala sebesar 4,59

Tabel 53
Tingkal Harapan pada Atnbu Karyawan Bersikap Jyjur
1 TangpapanResponden Hesponden | Wilai/Bobot Skeor
Sungat Penting s 3 330
Pemting 7 4 104
Cukypr Penting 7 3 21
_ﬂangﬁjﬁg dddddd 0 2 {H
Tidak Penting b | R
Jumilah [L,1] ] 45% i
Rata-rata s 4,5% )

an data di atas diperoleh perbandinpan antara kinega dan  hampan
konsumen Hotel Pangrango 2 Bogor dengan milei sebagai benkul

39

Thi= E X E00 ¥
¥i

L B - n
455~ 00 %% — 86,7 O

Hasil perhitpnpan menpenai Unpgkat kesesuaian antar tingkat kinerja kualias
pelayenan dan harapan konswnen adalah scbesar 73,85 % vang artinya konsumen
Hotel Pegrango 2 Bogor belum merase puas akan pada atribut keryawan memberikan

hersikap jujue.

0. Keakuralap selama proses pelayanen

Tabal 34
Tingkat Kinerja pada Atcibut Eeakuratan Selama Proses Pelayanan
T TanggupanResponden | Responden |, NileiBobo ko .
Sangat Baik 2 f 5 a0
Baik i8 [ 4 152
Cukup Baik 45 3 135
I;Cl.;rang Bak o 5 T L}
Tidak Baik b T o
Jumlah : 100 357
i Rala-rata | 3.57

Sumber : Data Kuesioner Driolah (2017



Berdasarkan data dan 10 responden diatas dapat diketahwi bahwa tingkat
kinera pada ambut keakuratan selama proses pelayanan memiliki nulabbobal sebesar
357 denpn rata-rata schesar 3,57,

Tabel 55
Tingkat Harapan pada Atribut Keakuralan Selama Proses "elayanan
! TanggapanResponden Responden | Milai'Bobot ~ Skor
[ Sangat Penting ' A9 5 245
Penling 44 B 4 176
T;'L;Ir.up Penting Ty 3 21
Kurang Penting o b | 2 i 0 %
Tidak Penting D C T ! T
~ " Jumtah T a2
Rata-tala 447 |

Swmber . Data Kuesioner Diolah (2017)

Berdasarkan daia dan 144 responden diaias dapal Jikewahai bahwe tingkat
harapan pada atribut keakuratun sclama proses pelayanan memiliki nilaidbobot
tehesar 442 denygan rata-rata sebesar 4,42

[dan data di atas diperoleh perbandingan antera kincrja dan harapan
kensumen Howe! Pangrango 2 Bogor dengan nilai sebagai berikut
Thi=2 x 100 %222 « 100.% = 30,76 %

¥i 442

Hasil perhitungen mengenai ngkat kesesuaizn antam Hngkat Kinera kualitas
petayanan dan hergpen konsumen adalah sebesar 80,76 % yang ariinva konsumen
Hotel Pagrange 2 Bogor belum merasa puas akan paca atribul keakuratan selama
proses pelayenan

11. ¥aryawan barsikap ramah dan sopan

Tabel 58
Tingkat Kinerja pada Atibut Karyawan Bersikap Ramah dan Sopan
TanggapenResponden Piesponden Milzi'Bobot Shor
Sangat Baik 22 5 110
Baik 54 3 136
Cukup Baik 1) - 3 114
Kurang Baik 5 2 0
Tidak Baik I ' 1 1
Jumlah (RLL 371
Rata-rats 37

Sumber : Deta Kuesianer Ciolah (2017
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Berndasarkan data dari 100 respoenden diatas dapat diketahui bahwa tingkat
kinerpa peda atnbut karvawan bersikap ramah dan sopan memilibkl mlarbobot sebesar
371 dengat rala-tila sebesar 371

Tabel 537
Tingkat Harapan paga Atnbut Karvawsn Bersikap Rameh dan Sopan
o TanggapasResponden Responden Milai/Bobat Skor
Sangal Penting 54 5 270
Fenling 4( N [&0
Culkup Penting o & 3 18
Eurang Penting 0 2 0
“Tidak Penting 8 | 0]
~ Jumlah 1w 348
‘Ratz-rats 4 4B

Sumber : Data Kueswoner Diolah (2007)

Berdasarkan data dan [00 résponden diates dapat diketahui bahwa tingkal
harapan pada atribut karyawan bersikap ramah dap sopan memiliki nilai‘bobot
sabesar 448 dengan ratz-rate sehesar 4 48

Can deta di alas diperoleh perbendingan antara kinerjs dan hacapan
konsurnen Hotel Pangranpe 2 Bopgor dengen nilai sebapai beriut ;

371

ki ~ ]
Thi= o 1] ?-’me 10 % = 82 81 %

Hasil perhitunpan metgetu tingkat kesesugian antar tngkat kincga kualitas
pelayanan dan hamapan konsumen sebesar 82 81 % yany artinva koosumen Holel
Faprange 2 Bogor belum merasa puas akan pada atributkaryawan bersikap mmgh

dan sopan.
12, laminan rasa ayaman alas jasa
Tabel 58
Tingkar Kinerja pada Atribut Jaminan Ruase Nyaman sty Jasa
TangpapanResporlen Respondsn | Nilzi/Bobot : Skor
Sangat Baik T 2 5 &0
Baik az 4 T T
'Cukup Baik 77 EEER
Kurang Baik b 2 T I
[ Tidak Raik 0 T D
~ Jumlah 10K} S P 18T
Rala - rata 3.57

Sumber - Diata Kuesioner Diclah (2017)

Berdasarkan dat dari 100 responden diatas dapat diketahod behwn bngkae
kineT]a pada atribut parnesan rass hyarmen elas jgsa memiliki nilaibobot sebesar 357

denyen rata-rata sebasar 3 57
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Tabel 5%
'limgkat Harapan pada Atribut JTaminan Rasa Nyamano atas Jusa
Tanggapanfesponden " Responden ¢ MilalBobot | Sker
Sangat Penting 50 A 205
Fenting 3 4 140
Cukup Penting & 3 18
Kurang Peniing i 2 0
Tidak Penting a ! i}
Jumizh 100 453
Hatg-rata 43533

Sumber ; Data Kuesioner Diuléh {2017

Berdasarkan daia dan 100 responden digtas dapat diketahwi bahwa tinghan
harapan pada atribul jaminan rasa nyaman atas jasa memiliki nilaibobor sehesar 453
dengan rata-rata sehesar 4,53,

Dari da di atey dipereleh perbandingan anlars kinera dan harapan
kinsumen Hotel Pangrange 2 Bogor dengan nilai sebagai benkut :

. X 357
= — ﬂ[" -_ b —
Thi i X 100 % a5 " 1{H} & = 78, 8055

Hasil perhitungan mengenan inghal kesesuaian antara tingkat kinerja kualias
pelayanan dan harepan konsumen adatehsebesar 73,80 % yany antinya konsumen
Hotel Pagrange 2 Bogor belum meresa puas akan pada arribut jaminen rese ryaman

RtA% jASK.
13, Kcamanan tenamin
Tabe] &0
Tinghkat Kinerja pada Atribut Keamanan Terjamin
* TangpapanRespanden Responden | MilaiBohal “Skor
 Sangat Baik 15 ' 5 75
: Baik 43 4 172
Cukup Baik - 39 3 17
‘Kurang Baik 3 2 8
Tidak Baik 0 1 it
Jumnlah 100 7
Rata-rata 3,70

Sumber : Data Kuesioner Diolah (2017)

Berdacarkan Jala dan 104} respordden dialas dapal diketahoi bahwa tingkat
kinena pada atribul kesmenas tegamin memilik nilabbobot sebesar 370 dengan

rata-vatn sednesar 3,70,




B3

Tabe] &1
~ Tingkat Herapan pada Atribut Keamanan Tegamin
. TanggapanResponden Responden | NilaiHobot Skor
Sangat Penting o &4 5 T
Eenting - a0 4 120
Cukup Penting ¥ 1 15
Kurang Penting l 2 2
Tidek Penting 0 I 0
Turnlah 100 457 ]
Rala-rata 4 57

Sumbar Tala Kuesioner Diolah (2019

Berdusarkan data dan 14} responden diaras dapan diketahui bahwa tingkat
harapan pada airibut kewmanan tegamin memilikn nilaitbobot sebesar 457 dengan

rata-rata schesar 4,57

Dari data di atas diperoleh perbandingan antera kincga dan harapan
kanswmen Hotel Pangrango 2 Bogor dengan nilai sebagai berkut -

_370
457

i
Thi==—% 1%
¥i

x 100 by = $01,06 U

Hagil perhilungan mengenai tingkat kescsuaian antara ngkal kineta kealitas
pelayanan dan harapan koswiren adalah sebesar B0, 98 % yang artinys konsumen
Hotcl Pagrange 2 Bogor belum merasa puas akan pada atnbul keamanan tarjarmin.

[3. Empati
14, Pelayan tersediy 14 jam
Taubei 63
T'mE_k.nl Kinerja pada Alribut Pelayan Tersedia 24 Jam
TanggapanBesponden | Responden MilerBobot Skor
Sungatl Baik 23 5 115
B . 2 : ==
Cukup Baik 1 3 3 78
Kurany Baik 1 11 2 22
Tidak Baik : ] T T e T T
Jumlah | EE 373
e i g T

Sumber ;- Data Kueswoner Dialah {20417}

Berdasarkan data dart 100 responden digtas dapat diketahan babwa tngha
kineTre pada pelayen tersedie 24 jam memiliki nilaibobot sebesar 373 denpen rats-

raln sehesar 3 75




Tabei 63
Tingkat Harapan pada Airibut Pelavan Tersedia 74 Jam
Tangpapankespongden RBesponden | NilaidBobot Skor
Sangat Penting 56 5 280
Panling ) 33 ; 4 ' 132
| Cukup Penting ) 11 -‘ 3 | 33
Kurang Penting 0 F no
Tidak Penling N | 0
[ Jumlah 100 445
Rata-rata f 433 f

Sumber . Data K uesioner Diolah (2017)

Berdasarken Jata dan I} responden diatas dapat diketahw bahwa tingkat
harapan pada atribw pelayanan tersedia 24 jam memiliki nilaibobol schesar 445
dengan ratu-rata sebesar 4,45,

Dan date di atas dipsroleh perbandingan antarg kinega dar harmapan
konsumen Holel Pangrango 2 Bogor dengat niilai schagai beriku

. Xl 37s
Thi= = X 100 %=—— x 100 % = 84,26 %
¥ L T

Hasil perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antam tingkat kinerya kualitas
pelayanan dengan harspan konsumen adalahsebeser 84,26 % yang artinys konswmen

Hoilel Fagrango 2 Bogor belum merasa puns akan pada atribue pelaygnan tersedia 24
jam

15, Keryawan memberken perbatian khusus kepade konsutien secar individu

Tabe!l 64
Tingkat Kinerja pada Atribut Karyawan Memberkan Perhatian Khusus Kepada
Konsumen Secara Individu

! TanggspanResponden | Responden | MilaiBobot Skor
\ Sengad Paik g 5 45
Baik 47 F] 188
Cuknp Baik a0 3 S0
Kurang Baik [4 2 29
Tidak Baik 0 1 i
Jumlah 100 5]
Ratz-rata 33]

Sumber ; Data Kuesioner Diolab {2017}

Berdasarkan data dari 100 responden Jiates dapat diketahui bahwa vingkat
kincrja pada atribut kacyawan memberikan pethatian khusus kepada Konsumen
secath mdradu memmidiki nilai/hober sehesar 352 dengon rata-rata schesar 3,52
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Tabeal 43
Tmgkat Harapan pada Atribul Karyawan bMemberikan Perhatian Khusue Kepada
Konsumen Secard Individu

TanggapenRespondan Eesponden Milai'Bobot ! Skor
Sangat Penling T i3 5 : 165
Penting 42 4 ' 163
Cukup Penting 1% 3 ! 57

—FTE ureng Penting a 2 L]

: Tidak Penting | I
 Jumlgh 100 a0 J

: Rata-rata 401 o

Sumber : Data Koesinner Diolah (2017)

Berdasarkan data dan 100 respenden diatas dapat dikemahyi hahwa tEngkat
harapan pade attibwi  karyawan membenkan perhaban khusus kepada konsumen
secard individu memiliki nélat'bobot sebesar 401 denpan ralz-rala sehesar 4.01.

Car data & atas diperoleh perbandingan antara kincrja dan  harapan
konsumen Hotel Pangrango 2 Bogor dengan nilal sebagai benkut :

. Xi 191
= — [T ——— =
Tki ; X 100 %% Y 100 %% =BT 53 %

Hasil perhitungan mengenean finghat kesesualan antama 1ingkat kinerja kualitas
pelayanan dan harapan konsumen adalah sebesar 87,53 % yang artinya konsumen
Hete]l Paprango 2 Bogor belum merss puas akan pads atnbut karsawan membernkan
perhatian khusus kepads konswnen secara individu,

16, Karyawan matrpee berkomumbos denpgan bak

Tabel 66
Tingkat Kinerja pada Atnibal Karvawsn Mempu Bethomunikas: dengan Haik
TanggapanResponden Responden MilauBobot Skor
Sangat Baik 21 B T BT
Baik I A T 4 T
Cukup Baik ; 40 3 120
Kuramg Baik . 2 2 4
‘Tidak Baik : 1 D
Jurmlah i 100 377
Fata-rata ] 377

Sumber : Data Kuesioner Dinlah (2017)

Betdazarkan date dan 100 responden chalas dapat dikctahwi bahwa ungkal
kincna pada Aimbut karyawan mampu berkomunikasi dengan baik  memiliki
nitai/bobot sebesar 377 denpgan rakz-rata sebesar 3,77
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Tabel &7
Tinglkat Harapan pada Atnbuly Kanravan Mampu Berkomunikass dengan Bak
TanggapanResponden Responden Milai Bobot | koo
“Sangat Penting 49 5 243
Penting % 4 152
Cukup Penting 13 3 _% BT
Kurang Penting L 2 I H
Tidak Penting 0 | 0
Jumlah 100 436
Rata-rata 4 36

Sumber ; Data Kuesioner Diclah (2017

Berdagarkan dats Jdan 100 responden diatas dapat diketahw bahwa tingkat
harapan pada ambut karyawan mampu berkomunikasi dengan baik  memiliki
ni i /Bobok sebesar 436 dengan rata-rata sehesar 4,34,

Dari dats i ptas dipercleh perbandingan antare kinerja dan  harapan
konsumen Hoiel Pangrange 2 Bogor dengan nilai schagai bonkut

. X 37
= — e — ﬂ.l'n =

Thi w}'{mﬂ' :‘B—Exlﬂﬂ; g 46 %

Hasih perhitungan mengenal tingkat kesesusian antara kinega  kualitas
pelayanan dan harapan konswnen adalab schesar £6.46 %% vang artinya konsumen
Holel Pagrango 2 Bogor belum merasa puas akan pada atribut karvawan mampu

berkomunikasi dengun bailk.

i 7. Kesungguhan merespon keluhan dan saran

Tabal 68
Tingkal Kinerja pada Atribut Kesungpuhan Merespon Keluhan dan Saran
TanggapanRespondon Responden Milai'Bobot Skor
Sanyat Baik E 5 65
Baik 43 4 172
Cukup Baik 33 3 g
| Kurang Baik " 2 22
Tidak Baik 0 | 0
_umlsh 100 35R
Rata-rata 3,58

sumber | Data Kuesionar CHolah (200 7)

Berdasarkan data dari |00 responden diatas dapat diketahwi bahwa ringkat
kiterja pmula atnbut kosungguhan merespan keluhan dan saran memiliki nilaibobol
sebesar 358 dungan rata-rata sebesar 3 58,
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Tabel 62
Tinpkat Harapan pada Atribut Kesungguhan Merespon Keluhan dan Saran
_TanggapanResponden i Responden [ MNilaiBobot | Skor
[ Sangat Penting ; 49 5 245 i
Penting - 42 9 168
Cukup Penting ' g 3 57
Kurang Penting [ 2 |
Tidak Penting 0 | 0
Jumlah EO0 441
Rata-rata 4 40

Sumber ; Data Kuesioner Diolak {20173

Berdasarkun data dan 100 responden diatas dapat diketabui bahwa inghat
harapan pada atribut kesungguhan karyawan merespon keluhan dan saran merniliki
nilalbobot sebesar 440 dengan rata-rata sebesar 4 40.

Ctan data di atas diperolch perbandinges antara kinerga dan  harapan
konsumen Hotel Pangtango 2 Bogor dengan nilai schagai berikul

. X 58
Tki= =— L = o
l i X100 %y X100 %0 = &1 36 %%

Hasil perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kinera kualitas
pelayanan dan harapan korsumen adalah sebesar 81,36 % yang attinya konsumen

Holel Pagranps 2 Bopor belum merasa puss akan pada ainbat kesungguhan
karyawan merespen keluban dan savan.

E. Produk Fisik
13, Tempat parker yang luas dan memada

Tabel 70
Tingkat Kinene pada Ambut Tempar Parkar yang Luas dan Memadai
nggapﬁﬁﬂegﬁﬁd-_:ﬁm Rﬂspundﬂn Hilgi/Bobot | Skor
Sangal Baik 18 5 o
Baik 42 4 _ 168
Cukup Baik ' 36 t_ 3 -; 108
Kurang Baik 4 : 2 i E
Tidak Baik i t ' 1 ! £
Jumlah ! ]I}{J ! 174
T T T Rata-rate ro T3 )

Sumber : Dala Kucsioner Dmlah [2'3' I 'J"]I

Berdazarkan dara dori 1(H} resporsden diztas dapat dikerahu bahwa tingkat
kinema pada ambut lecmpat patkic yvang Juas dan memadan memifki dilanboteet
sabasar 374 denpah rala-taln sabesar 3,74,



Tabhel 7l
Tinpkat Harepan peda Atnbut Tempat Parkir yang Luas dan Memadzi
TanggapanResponden Responden NilavBobot Skor
Sangal Penting 53 1 T 265
Penting [ I T 4 1456
‘Eukup Penling 7 3 21
Kurang Peating ! 2 .
Tidak Penting 0 I H
Jumileh 1 444
Rata-rata i 44

sumbes © Datz Kuesioner biu1ah (2017

Berdasarkan data dan 100 responden diatys dapat diketahui bahwa tingkat
harapan pada atribut (empat parkir yang luas dan memadai memidiki nilaibobat
$tbesar 444 dengan rata-rata sebegar 4, 44,

Dari data di atas diperoleh perbandingan antara kinerje dan hamupan
kansumen Holel Pangrange 2 Bogor dangan nilai schagai benikut :

Xi

rki= Vi

374
[ T, . —
X 100 %% e 10} % = 84,23 %%

Hasil pechitungan mengenai tingkat kescsuaian anzm tingkat kinena kualitas
peleyanan dan harapan konsumen adelahsebesar 84,23 % yang arinya kensumen
Halel Pagrango 2 Bogor belum merasa puas akan pada atribur Tempat parkir yang

luas dan memgdai.

19_ Eksterior dan inteniar yang meparik

Tabel 72
Tingkal Finca pada atribut Eksterior dan interior yang Menartk
Tanggupankesponden Responden NilavBobot ! ~ Shor o

Sangal Baik | i 5 58
Bak - 34 4 i26
Cukup Baik 44 1 132
Kurang Baik 3 2 18
Tidek Baik 2 ] 2

_ Tumlah 160 343

Rata-raia 343 '

Sumber . Tiata Kuesioner Crolat {201 7

Berdasarkan data dan 100 responden diatas dapat diketahui bahwa tingkat
kinerja pada atribut eksteror dan intenor yarg menank memiliki nilaibobot sebesar

345 dengan rata-rata sebesar 3 45,
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Tabel 73

. Tmpkat Harapan Pada Atnbut Ekstertor dan Interior yang Menarik

) TanggapanRespETHiFn ' F.csponden _ Nilai Bobal Sk?r
s&ngal Penting 43 5 285 |
Fenting 41 4 b7z
Cukup Penting 13 3 32
Kurang Penting ] 2 2

Tidak Pentung 0 1 H

Jumlzh 104 42%
Rata-rata 428

Sumber : Data Kuesioner Diolah {204 T

Berdasarkan data daei §00 responden diatas danat diketahui babws fingkat
harmpan pada atnbut  eksterior dan interior yang menarik  memiliki nilaibobot
sehesar 428 dengan rata-rata selesar 4,28,

Dan dats v atas diperoieh perbandingan amara kinerja dan harapan
kanzumen Holel Pangrango 2 Bogor dengan milai sebagai benkut :

. XL I
Thi= = % 100 %— x 100 % - 30,4 %
¥i 1R

Hasi] perhitengan mengenal Lingkal kesesuniat antam tinpkat kisera kualitas
pelayanan dan harapan konsumen adalah sebesar 80, [4 % yang arliaya konsunen
Hotel Pagrange ? Bogor belum merasa puas akan pada atnhul eksiznor dan interior

yang mcnank.
2{1. Kerapihan Karyawan

Tabel 74
Tingkat Kinerja pada Atribut Kerapihan Karyawan
TanppapenReaspondan Responden | Milai/Bobot | Skor
Sangat Baik 26 5 30
Baik 37 4 | 145 i
[ Cukup Baik 22 3 66

Kurang Baik I - T TR
Trdak Bak & | T

Jurnlah 1K) LIPS

Rala-fata 3,74 .

Sumbet ; Data Kuesioner Crelah (2017)

Berdazarkan data dan 100 respenden diates dapat diketahw bahwa tngkal
kincna pada atmbut kespihan karcawan tneémilibn nitm/bobor sehesar 345 dengan

ratg-rata schesar 345,
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Tabel 75
Timgkatl Harapun pada Atnbut Kerapiban Karyawah
TanggapanR esponden Responden | NilaiBohot " Sker

Sangat Penling 44 .5 220
Penting I g 156
Cukup Penting 17 3 51
Kurang Penling 0 2 b
Tidak Penting G 1 U

Jurlah 100 a7 ]

Rala-rata 427

Sumber | Drata Kuesioner Diolah (200 7

Berdasarkan data dari 100 responden diatas dapat diketahui bahwa tingkat
hatapan pada atnbul kerapthan karyawan memiliki nileibobot sebesar 427 dengan
ratn-rals sebesar 4 27

Uan dat di atas diperoleh perbandingan antara kinega dan hampan
konsumen Hotel Pangrange 2 Bogor denpan nilad schagar berfkut |
Thi= E X 100 *}Fﬂx 100 % = 87 58 %

Yi 827

Hasil perhitungan mengenai vipghal kescsuaian antara tingkat kinega kualias
petayanan den harapan konsumen adalah sebesar 87,58 % yang atvbys konsumen
Hotel Prgranpo 2 Bopor belum merasa puas akan atribut kerapiban kacyawan,

21. Kebersihan dan kenyamanan kamar Hotel

Tabel 7&
Ti_ngkal Kinca pada Atribut kebersihan dan Kenyamanan Kamar Hoicl
TanggapanResponden | Hesponden Mifal'Boboo Skor
| Sangal Baik ) 26 5 130
r Bak 28 4 112
Cukutp Baik 25 3 I EE
Kurang Baik ' 20 2 40
Tidak Baik 1 1 1
Jumizh e T 153
Hata-rata | 3 5B

Sumber : Data Kuesioner Diolah {2017)

Berdasarkan dat dari 100 responden diatas dapat diketahui bahwa tingkai
kineria peda atnbutkebersihan dan kenyamanan kamar Hotel memiliki nilai/bobot
scbesar 3538 dengan rata-rata sehasar 3 58
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Tabel| 77
Tingket Harapan pada Atribut Kebersihan dan Kenyamznan Kemar Hotel
| TanggapanResponden Responden Milai/Bobot Skot
Sangat Penting 63 5 3i5
Fenling _ 27 ) i 08
Cukup Penling (L] 3 ' 30
Eurang Fmﬁ-ng o 2 0
Tidak Pzniing 4! I a
~ Tumlak 100 453
" Rala-rata 453

Sumber : Data Koesioner Diolah (2017

Berdasarkan data dari 100 responden diates dapat diketabus bahwa tingkat
harapen pada atrbw kebersthan dan kenyamanan kamar Horel memiliki milsibobot
sehasar 453 denpan mla-raca sebesar 4 53,

Dun data o atas dipereleh perbandingan antara kinega dan hampan
konsumen Hotel Pungrangs 2 Bopar dengan nilal schagai beriku

. Xi 358
ThE= ==X 100 Sg==——=x 00 % = 79,02 %5
Yi 453

Hasil perhitungan mengenai tingkat kesesvaian antapa tingket kinegja kualitas
pelayanan dan harapan konsumen adalah sebesar 7902 % yang artinya konsumen
Hote! Pagranpo & Bopor belum merassa puas akan pada atibut kebersthan dan

kenyamangat kamar Hotel.

22 Kendisi gedung dan Faseas yanp baik

Tahel T4
Tingkat Kinerja pada Arbut Kondisi Gedung dan Fasiligs yang Baik
i TanggapanResponden | Responden MNilai/Babot | Skar
Sangat Baik 17 5 a5
Baik : 34 ! 4 136
[ Cukup Baik ! /= S R s
Kwrang Baik 21 2 )
Tidak Baik 3 ! 1 3 !
Jumlah 00| D |
Rala-tala - ' adl i |

Sumber : Data Kuestoner Diclab (20T7)

Berdasarkan dala dari 100 responden dialas dapat diketabwm bahwa timgkat
harapan pada stribut kondisi gedung dan Fasilitas yang baik memiliki milaiTbot
seshesar 34| dengan rata-rate schesar 3 41,
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Tabel 79
Tingkat Harapan Pada Atvibut Kondisi Ocdung dan Fasilitas yang Baik
[ TenggapanResponden _ Responden | Milai Babot Skar
Sangat Penting o 37 3 785
Fenting B Y 4 124
Cukup Penting 1] 3 KX
Earang Penting 1 2 2
Tidak Penting 0 i 0 -
Jumlah 1430 444 :
Fata-rata 4,44 :

Suwmber : Data Koesioner Dielah (2017}

Berdasatkan data dari 1H) responden diatas dapat diketabuoi babwa tinpkat
harapan pada amnbuet kondisi gedung dan lasditas yang baik memiliki adlaiTbobpt
scbesar 444 dengan rata-rata sebhesar 4,44,

Dari data i atas diperolch perbandingan antara kinegia dan  harapan
konsumen Hotel Pangranpa 2 Bogar denpan milai schagal beriku

. Xi 341
Thi= =— e - 3o = 7 #;
= 100 % g 100 % = 76,80 %

Hazil perhitunpan mangena tinpkat kesdsuaian anfara tingkat kinerja kualitas
pelayanan dan harapan konsumen adalah sebesar 76,80 %3 yang artinya konsumen
Holel Pagrange 2 Bogor belum merasa puas akan kondisi geduny dan fasilitas yang
baik

4.2.3 Aznlists Kualless FPelayanan Ferbadap Kepussas Koosumen Hotel
Fangrage 2 Bogor

Tatel 8t
Penitaian Tingkat Kinega dan Tingkei Harapan pada Attt Kealitas Pelayanan
Hotel Pangrangn ? Bogor.

Ho Indikatar Penitaian | Penilaian ¥ ¥
| Kinega | Harapan
| | Pelayanan yang cepat dan lﬁ:;;a‘l_r 357 444 357 4 44
2 | Prosedurpelayanan jelas dan a7 438 3.7 438
musdah !
3 | Depat menvelespikan keluhan ET YR £ 347 4.40
dengan baik .
4 | Kemudahan ketika memesan 78| 499 178 4.3%
| kamar
5 | Karyawan cepat langgan dilam 372 441 3,72 441
melayani Konsumen
& [ Karvawan bersedia membaniu 173 438 3.73 438
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kesulitan yang dihadapi
konsumen
T | Karyawan memaharoi 366 440 1,66 4 34
: keinginan dan kebutuban f
konsumen
% | Kanrawan memherikan 6y 444 ing d.40
; informuasi seputar pelayanan
dengan jclas dan mudah \
dipahami.
9 . Karyawan hersikap jujur 398 450 3,98 4,59
10 | Keakuratan selama proses 357 447 357 4,42
1 pelayanan
11 | Karyawan bersikap ramah dan . 37) 443 371 4,48
sopan :
|2 | Jaminan rasa nyaman slas jasa 357 453 33T | 433
13 | Keamanan Leramin 30 | a8t 370 | 457
14 | Pelayan tersedia 24 jam 375 445 375 | 445
{5 | Karyawan memberikan 351 401 352 | 40
| perbatian khusos kepada II
konsumen secara individu |
149 | Karyawan mampu ' kEFi 436 17T 434
berkomunikasi dengan baik
17 | Kesungauhan merespon 358 390 3,58 440
keluhan dan sarn
1% | Tempat parkir yang Juas dan 174 444 374 4,44
+ memadal ]
"I’ | Cksterior dan interior vang 343 414 343 4,28
menarik
[ 20 | Kerapihan Karyawan 374 427 M 4,27
2| | Kebersihan dﬁﬁ'kenyamanan 358 4531 3,58 4 53
kamar Hotel
- 22 | Kondisi gedung dan fasilitas 341 444 3,41 1,44
. vang baik _
: Rata - rata total 1 3es3t | 44077 | 365, 440

Sumber - Data kucsioncr Diolah (2017

Berdasarkan nilui terhadap tingkat kinega dan tingkat barapan konsumen
ikotel Pangrango 2 Bogor dilakukan perilungan ierhadap tingkat kescseaian rata
rata vany bertujuan untuk mengetabui keseuaian antara nilai kinerja dan milan harapan
konzumennya.

dn5,31
440,77

Tk =

x 100 % = 82 87 %
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Hasil perhitungan mengenai tingkat kescspaian di atas secars keseluruhhan
hanva mencapai nmilai schesar 82,87 % yang artinva konsumen Hotel Pagmngo 2
Bogor belum merasa puas akan Kinerja pelayanan Hotel Pangrango 2 Bogor.

Untuk mengetabwi  posisi setiap atnbut  kualitas  pelavanan  dilakukan
pemetaan dan nilai kinerga dan harspan pada sebunh matnks yang masing masing
kuadrannva dapat menggambarkan keadaan setiap atribut kualitas pelayanan

d Diagram Kartesius
1.7
46 2 13 Bl e
ye 10021 L
14 P2 e Mbﬁé :
' ols’
ey *19 o2
4.2
a1 E c
4 15
ErE
33 34 15 36 3.7 £ 39 4 4.1
E -
Gambar 16

Analisis Diagram Karesius Hotel Pangrango 2 Bogor
» Kuadran A (Prioritas Ulama)

Menunjukan faktor atau atnbut vang disnggap mempengaruhi  kepuasan
konsumen, termasuk unsur-unsur lavanan yang diangpap sangat penting namun
pthak manajemen Hotel Pangrango 2 Bogor belum melaksanakannya sesuai dengan
keinginan konsumen sehinggakonsumen merasa tidak puas.,

Indikator yvang termasuk dalam kuadran ini adalah |

- Pelayanan vang cepat dan tepat (1)

- Dapat menyelesatkan keluhan dengan baik (3)

- Keakuratan selama proses pelayanan (10)

- Jaminan rasa myaman atas jasa (12)

- Kesungguban merespon keluhan dan saran (17)

- Kebersthan dan kenyamanan kamar Hotel (21)

- Kondisi gedung dan fasilitas vang baik (22)
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* Kuadran B {Pertahankan Prestasi)
bMenunjukan atribut pefayanan yang bechasi! dilaksanakan Manajemen
Hote]l Pangrango 2 Bopor dengan sanpat batk, untok itu wajlh dipertahankan,
dianggap sangat penting dar memuaskan
Ammbut yang termasclk dalam koadran ppi sdalah -
- Karyawan cepal tanppan dafam melayani konsumen (5}
- Karyawsn memahami keinginan dan kebutuhan konsemen (7)
- Karyawan membenkan mformasi seputar pelayanan dengan jelas dan mudah
dipaharmi {3)
- Karvawan bersikap jujur %)
- Karyawan bersikap ramah dan sopat {11
- Keamanan iegamin {13}
- Pelayan tersedia 24 jar [14]
- Tempal parker yang luas den memada: (1E)
+« Kuadran C (Berlebihan)

Menunjukan faktor vang kurang penting dajam mempengaruhi konsumen
akan letapi pelaksanzannya berlchiban Atribut pelayanan ini dianggap Kurang
penling letapl KineTanys mermuashkan.

Indikator yang iermasuk $alam kuadran ini adalah
- Prosedur pelavanen jelas dan mudah {2}
- Kemudahan ketikn memesan kamar (4}
- Karyawan bersedia membarntu kesulitan yang dihadapi konsumen ()
- Koryawan mampu berkomunikasi dengan baik {16)
- Kerapihan karyawan (20
» Kuadran [ (Priontaz Kendah)

Menumjukan beberapa [ktor yang kurang penting penparubinya bag
konsumen, pelaksunzannya olel manajemen Hotel Pangrange 2 Bogor biasa-
biasa saji.Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan.

Atribut knalitas pelayanan yang termasuk dajan kuadran mi.

- Eksterior dan interior yang menank (19)

- Karyawan memberikan perhatian khuses kepada konsumen secara individu
{13}
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KESTMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penclition vang telah dilakukean mengenai analisis boualilas

pelayanan terhadap kepusan konsumen pada Hotel Pangrango 2 Bogor, make penulis
tnengimbi b kesimpulon sebagai berikul

1.

Tifigkat kualines pelayanen pada Hotel Pangrengo 2 Bagor vang diukur meltlu
5 (hme) indikator kuslites pelayanon yong melipoli © Keandalan (refiabifine,
Daya Tanggap (resposisiveness), Jamioun (pevprance), Empati (empfraiic) dab
Produk Fisik {fougitdes) memaliki penilaian yang baik dengan nilai iotal
ranggepan resporden paca setiap atribut berkisar amars 60-800.

Berdasarkan perhitungan tingkat kesesualan antara fingkat kimega dan timgkat
harapan diperoleh nilakesesuaian ssbesar 32,87 %5 artinga harapan konsumen
terhadap kwabtas pelayeman belum erpenuhi  seluruhnyasshingga  tngkat
kepuasan konsumen lerhadap kealitas pelayanan Hotel Pangrango 2 Bogor
belurn tercapal alau konswmen lidak puss,

Berdasarkan hasil pormersen padadiapram kanesius terpadap indikator kualitas
pelayanan Hoiel Pangranpo 2 Bogor didapatkan hasil sebagal benkut -Pada
kuadran A (priorulas utama) terdici dari atvibut Pelayenan yang cepal dun tepat,
dapat menyelesaiian keluhan dengan baik, keakuratan selama proses pelayanan,
Jaminan rasa nyaman atas jasa, kesunpgguhan merespon kelubat dan samn,
kebersthan dan kenyarmanan kamar Hotel den kondisi gedung dan fasiluas yang
baik.Pada kuadeen 13 {Pertahonkaen Prestasi) terdin dani ateibutkaryawan copat
tangpap delam melavani konsumecn, Karyawen memahami keinginan dan
kebutuhan konsumen, keryawan memberiken nformasi scpulat pelayanan
dengen jelas dan mudah dipahami, karyawan bersikep jujur, Karyawan bersikap
ramah dan sopan, keamanan letjarin, pelayan tersedia 24 jam dan lempat parkir
vang luags dan memadai, Pade Kuadran C{Berlcbiban)} teridn  dan
atnbutprosedur peluyanzn jelas dan mudah, kemudahan kettka memesan karmar,
karruwan bersedia membantu kesulitan vang dihadapn konsumen, karvawan
mampu berkomunikasi dengan baik, dan kerapibin Karyawan Sedanghkan pada
kuadren [NPriotitas Rendah} terdiri dan atnbut ekslerior dan inierior yang
menark dan karyawan memberikan perhatian khusus kepada konsumen secara
imdividu,

5.2 Saran

Berdesarkan hasil pengemawn vang felah divrzikan sebelumnya, maka penulis
mernbernkan saran sebapar bahan pertimbangan dan masukan bagi Howel Pangrango 2
Bopor, yaitu sebagal benkut -

27
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Untuk menmingkatkan kinerja koahias petayanan Hatef Pangrango 2 Bogor,
manajemen dupat memperbaiki kinena karyawan dengan cara mengadakan
pelatiban kepada selutub sumber daya manusia agar kualias dan kemampuin
kerja dalam melayan konsumen dapat meningkat selam itw penting puls untuk
menerapkan nitai-rulai Hotel Pangrengo 2 Bogor dalam membenkan pelayaran
yveng memuaskan pede para konsumen kepada setiep korvawan agar kesadatan
untuk melaksanakan kinerna yang prima dapat tumbuh.

Untuk meningkatkan tingkat kcpuasen konsumen manajemen hotel dapa

menycdiakan sarara kotak suara yang selale dikapi setiap jangke waktu terteniu

dan dijadikan masukan dalam kefnatan operasional hotel.

Selaimn peninghketan wrhadap kanena kuwalitas pelavanan yang disampaikan sccara
langsung ke konsumer, fakdor lain yang harus diperhatikan Hoiel Pangrango 2
Boger adalah dengan mengelola bukti fisik diantaranys dengan selalumenjaga

kebersihan dan kenyamanan lingkungen hotel teruame kamer tidur dan
memperbaiki kondisi padung dan berbagai fastlitas pendukung lainnya.
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KUESLONER PENELITIAN
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
HOTEL PANCRANGO I BOGOR

Dengan Hormai,

Bersama ini saya Suci Anggita (021 | 13401) mahasiswa semester VI {dclapan) peda
Program Studi Manajemen Fakultas Elanami Universitas Pakuan Bogor sedang melakukan
penelilain dengan judu]l “Anslisis Kualitas Pelayanan Terbadap Kepuasas Konsumen
pada Hotel Paggrango 2 Bogar” sebagai salak saw syarat dolam menyelcsaikan pendidikan
Strate-1(51}.

Schubtingan dengan iru saya mengharapkan kesedipan Bapak/ibu/saudara’i konsumen
hotel Pangrange 2 Bogor unluk mengisi kuesioner ini sesuai dengan petunjuk pengisiannya.
Kesediaan Bapak/ibufsaudara’l dalam mengisi kuesiomer ini akan sangat membantu,
Terimakasih.

A, Data Reaponden
Berileh tanda zilang (X) pada satah satu pilihan dibawah ini :

Jenig Kelamin | raPrig b. Wanita
sz -g. = 19 Tahun ¢, 40 — 4% Tahun
b, 20— 2% Tahun e. > 50 Tahun
€, 30— 39 Tehun
Pekeraan : a. Pelajar / hahasiswa d. Pegawai Megeri Sipil
b, Witaswasta e Laimnyal.............. 3
c. Pepawai Swajla
Pendapatan B A AL LIXL L d. = 5000, 00

b. 3000000 — & 060000
. 4000, 000 — 5.000.000

Tujuan &, Bisniz d Lainmya{.one f
b, Wisala
¢, Tuges

Lama Menginap Ta. < | Minggu c. > 1 Minggu
b. 1 Minggu

B. Fetanjuk Penglslan

Pilihlah jawaban yang paling sesuzi menurut pendaput anda dari pemyaizan di bawah
ini menysngkut harapan atas kuslitas pelayanan yang mgin anda dapatkan ketiki memilih
hotel Fangrange 2 Bopor dan kinenga sesungguinya atag kualitas pelayanan yang anda
ragakan ketika telah menginap di Hotel Pangrange 2 Bogor, dengan memberikan tanda silang
{X) pada kolom jawaban yang dianggep paling sesual.

Keterangan kolom jawaban kinarja Keterangan kolom jawaban harapan
SR =Sangat Baik SF = Sangat Penfing

B = Baik F = Penting

CBE = Cukup Baik CP  =Cukup Penting

KB = Kurang Bak KPF = Kurang Penling

T = Twdak Baik TP = Tidak Penting



. Kuwesioner Analisis Fingkal Kinerja dan Tinghat Harapan Kuoalitas Pelayaaan
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CF

KFP
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I | Pelayandn yang cepat dan tepal
2 | Prosedur peleyensn jelas dap
mudah
3 | Dapal menyetesaikan keluhan
dengen baik
q | Kemudehan ketike memesan
kamar e |
Daya Tanggap (responsivencis)
5 | Karyawan cepad tnngeap dalam
melayanikonswnen
& | Karyawenbersedinmembrntukeiuli
tan yang dikadapikonsusmen
T | KEeryawsnmemahamikémginandan
Eehuhuhankonswmen
Jaminan (arsarance)
& | Karyewanmemberkaninformasize
putarpslayanandenganzelasdannud
ahdipahiarn -
¥ | Keryawanbersikapjujur —_
[0 | Keakwratanselama
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20 | Kerapihankaryswan
1t | KEebersihandankeny amanank amar
hotel
7?2 | Kondisigeduopdanfasililas yang
baik [




