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BAB 1  

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang 

Yogyakarta merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang terletak di 

bagian selatan Pulau Jawa bagian tengah, kota Yogyakarta merupakan kota terbesar 

kempat di wilayah Pulau Jawa bagian selatan setelah Bandung, Malang, dan 

Surakarta menurut jumlah penduduk (www.wikipedia.com). Kota Yogyakarta juga 

disebut sebagai kota pelajar atau kota pendidikan, kota industri dan kota pariwisata. 

Sebagai kota pariwisata, Kota Yogyakarta layak menjadi tujuan wisata bagi 

wisatawan dalam maupun luar negeri karena banyak tempat wisata dan pusat 

perbelanjaan yang bisa dikunjungi, misalnya Kraton Yogyakarta, Malioboro dan 

lain-lain. Keadaan ini mendorong dibangunnya hotel di Kota Yogyakarta sebagai 

tempat penginapan bagi wisatawan. 

Hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau badan usaha 

akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, Hotel mempunyai peranan 

yang sangat besar dalam memberikan pelayanan bagi wisatawan. Hotel bukan suatu 

tujuan bagi wisatawan tapi kebanyakan merupakan tempat dimana wisatawan dapat 

beristirahat dan mengatur kelanjutan perjalananan atau kegiatannya. Oleh sebab itu 

hotel dengan segala fasilitasnya harus mampu memenuhi kebutuhan para wisatawan, 

Hotel menjadi  sarana tempat tinggal yang dapat dimanfaatkan oleh para wisatawan 

dengan beberapa fasilitas pelayanan seperti jasa kamar, jasa penyedia makanan dan 
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minuman, dan jasa akomodasi lainnya dengan syarat berupa imbalan ataupun 

pembayaran (Lawson, 1976:27). 

Hingga saat ini jumlah hotel di wilayah Yogyakarta tercatat sebanyak 1.160 

hotel. Sebanyak 60 di antaranya merupakan hotel bintang dengan 6.000-an kamar 

dan 1.100 hotel lainnya merupakan hotel kelas Melati dengan 12.660 kamar 

(www.jogja.tribunnews.com). Persaingan industri perhotelan di wilayah Yogyakarta 

semakin ketat seiring munculnya hotel-hotel baru. Hal ini menjadikan tamu hotel 

terutama pelaku bisnis yang berkunjung ke Yogyakarta dihadapkan pada banyak 

pilihan hotel untuk menginap. 

Dalam menghadapi hal tersebut, ada beberapa dimensi kepuasan yang dapat 

mempengaruhi perilaku konsumen untuk menggunakan jasa Grand Dafam Rohan 

Hotel Yogyakarta antara lain kualitas pelayanan yang baik, fasilitas juga turut 

berperan dalam menjaring konsumen. Fasilitas adalah sarana yang sifatnya 

mempermudah konsumen untuk melakukan suatu aktivitas. Konsumen pada jaman 

sekarang adalah konsumen yang kritis yang sangat berhati-hati dalam 

membelanjakan uang. Mereka mempertimbangkan banyak faktor untuk memilih 

sebuah produk atau jasa termasuk jasa perhotelan. Fasilitas menjadi salah satu 

pertimbangan konsumen dalam menentukan pilihan. Menurut Tjiptono ( 2006) 

Persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan fasilitas berpengaruh 

terhadap kualitas jasa tersebut dimata pelanggan.  

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik dari hotel tersebut, akan 

menciptakan kepuasan bagi para konsumennya yakni tamu hotel. Setelah tamu 

merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, tamu akan membandingkan 
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pelayanan yang diberikan. Apabila tamu hotel merasa benar-benar puas, mereka akan 

membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk menggunakan 

jasa di tempat yang sama. Oleh karena itu Grand Dafam  Hotel Yogyakarta harus 

memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melaui 

kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan 

pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan 

memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145). 

Grand Dafam Hotel Yogyakarata  merupakan salah satu hotel yang 

mendapatkan sertifikat halal oleh Majelis Ulama Indonesia Daerah Istimewa 

Yogyakarta. Sementara itu, Assistant Director of Sales Grand Dafam Rohan Jogja, 

Khairil Diandra Putra, menambahkan adanya sertifikat halal ini menjadi nilai baik 

bagi hotel yang berlokasi di Jalan Janti - Gedongkuning No 336, Banguntapan, 

Bantul depan jogja expo center (JEC) tersebut, sehingga masyarakat tidak perlu lagi 

meragukan kehalalan dari menu yang  ditawarkan. Hotel Grand Dafam Hotel 

Yogyakarta sendiri adalah hotel berbintang Empat, Hotel Grand Dafam Hotel 

Yogyakarta ini memiliki 168 Room dengan berbagai jenis pilihan kamar yang 

nyaman, jumlah meeting room yang dimiliki sebanyak 13 ruang dan Ballroom 

swimming pool, restoran, jogging track, fitness center, muslimah care center, kolam 

ikan, premium sky lounge dan tempat parkir yang luas. Berdasarkan uraian diatas, 

penulis tertarik untuk meneliti mengenai pengaruh kualitas layanan dan kepuasan 

konsumen yang dituangkan dalam skripsi dengan judul. 
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Analisis Pengaruh Kinerja Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen Terhadap 

Kecenderungan Kunjungan Kembali Di Grand Dafam Rohan Hotel 

Yogyakarta 

1.2 Rumusan Masalah 

Pokok permasalahan yang menjadi bahan penelitian dibatasi sebagai berikut 

bagaimana ” Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Grand 

Dafam Hotel Yogyakarta” 

(Studi  Kasus : tamu yang menginap di Grand Dafam Hotel Yogyakarta) 

Didalam penelitian ini, dibuat rumusan masalah sebagai fokus penelitian sebagai 

berikut : 

1. Apakah variabel kinerja layanan berpengaruh  terhadap kunjungan kembali di 

Grand Dafam  Hotel Yogyakarta? 

2. Apakah variabel kepuasan konsumen berpengaruh terhadap kunjungan 

kembali di Grand Dafam Hotel Yogyakarta? 

 

1.3 Batas Masalah 

Agar pembahasan penelitian ini tidak terlalu luas, penelitian ini difokuskan pada 

1. Variabel yang diteliti adalah pengaruh kinerja pelayanan dan kepuasan 

konsumen terhadap kecenderungan kunjungan kembali di Grand Dafam  

Hotel Yogyakarta. 
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2. Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah pengunjung Grand Dafam 

Hotel Yogyakarta. 

3. Jumlah responden yang di teliti 100 orang yang sudah pernah menginap di 

Grand Dafam  Hotel Yogyakarta. 

4. Jasa/layanan yang di teliti adalah Grand Dafam Hotel Yogyakarta. 

1.4 Tujuan Penelitian  

Tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kunjunagn 

kembali di Grand Dafam Hotel Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel kepuasan konsumen terhadap kunjungan 

kembali di Grand Dafam Hotel Yogyakarta. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penulis berharap agar penelitian yang dilakukan ini dapat berguna bagi 

berbagai pihak, yaitu bagi penulis sendiri, Universitas Kristen Duta Wacana, dan 

bagi produsen hotel yang di teliti. Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini antara 

lain : 

1. Manfaat bagi peneliti  

Penelitian ini semakin menambah wawasan tentang realitas bisnis yang ada, 

sehingga dapat mengerti penerapan teori yang didapat dengan keadaan 

sesungguhnya di perusahaan. 

2. Manfaat bagi perusahaan  
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Perusahaan mampu mengerti dan mengetahui apa yang menjadi kebutuhan 

serta keinginan para pelanggan Grand Dafam Rohan Hotel Yogyakarta 

sehingga perusahaan dapat lebih meningkatkan kualitas dan pelayanannya. 

3. Manfaat bagi Universitas Kristen Duta Wacana  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan masukan 

yang berguna khususnya bagi perkembangan ilmu pengetahuan. 

1.5.1 Secara Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat mendukung semua mata kuliah dalam 

bidang Manajemen Pemasaran sehingga dapat mendukung proses pengembangan 

kinerja pelayanan  dan kepuasan konsumen terhadap kunjungan kembali. 

1.5.2 Secara Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan atau saran yang 

bermanfaat bagi Grand Dafam Rohan Hotel Yogyakarta. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 .  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan sebelumnya,  

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan profil konsumen, konsumen yang terbanyak adalah; Pria, Usia 20 

tahun – 30 tahun, PNS/TNI/Polri, pendidikan tinggi/serjana, Pengeluaran antara 

Rp.3.500.000-5.500.000 per bulan, berkunjung paling banyak adalah 1 – 3 kali 

per bulan dan alasan menginap di Grand Dafam Hotel Yogyakarta paling 

banyak lokasi. 

2. Dari Analisis Regresi Berganda didapatkan bahwa Kunjuangan Kembali  

dipengaruhi oleh kinerja pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kunjungan 

kembali di Grand Dafam Hotel Yogyakarta dengan demikian hipotesis 

penelitian ini di terima. 

5.2 . Dalam Keterbatasan Penelitian  

Peneliti juga masih memiliki keterbatasan. Dengan keterbatasan ini, dengan 

keterbatasan ini di harapkan dapat di lakukan perbaikan untuk peneliti yang akan 

datang. Adapun keterbayasan dalam penelitian adalah hanya memfokuskan pada 2 

dimensi kunjungan kembali yang terdiri dari kinerja pelayanan dan kepuasan 

konsumen. 
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5.3 . Saran  

1. Bagi Perusahaan 

Dalam hal variabel kinerja pelayanan, diperoleh nilai probabilitas keandalan 

sebesar 0,000. Penelitian ini menyatakan bahwa nilai keandalan 

mempengaruhi kunjungan kembali,   ini membuktikan bahwa pihak Grand 

Dafam Hotel Yogyakarta harus memperhatikan variabel ini. Hal ini 

dikarenakan faktor kinerja pelayanan merupakan salah satu bagian dari 

rangkaian kunjungan kembali. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan cakupan jumlah responden. 

b. Waktu penyebaran kuesioner sebaiknya dilakukan setelah konsumen 

berkunjung di Grand Dafam Hotel Yogyakarta agar Kunjungan kembali 

dapat diukur dengan lebih tepat.
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