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ABSTRAKSI

ANALISIS PENGARUH ATRIBUT FASILITAS, HARGA DAN CITRA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN HOTEL SAPHIR YOGYAKARTA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah atribut fasilitas, harga dan image
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Hotel Saphir Yogyakarta.

Populasi dalam penelitian ini adalah para tamu yang menginap di Hotel Saphir
Yogykarta. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik Non-
Probability Sampling yaitu teknik purposive sampling.

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan
reliabilitas, analisi regresi linier berganda, pengujian hipotesis yaitu uji t dan f, dan analisis
koefisien determinasi ( R?). Berdasaran hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai
berikut : Y = 0,652 + 0,187 Fasilitas + 0,032 Harga + 0,212 Citra. Berdasarkan analisis data
statistik, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid €dan variabelnya bersifat
reliabel. Dari hasil analisis uji t diperoleh variabel fasilitas dengant hitung > t tabel yaitu
6,133 > 1,9849, kemudian variabel citra dengan t hitung >t 4,069 > 1,9849, dan
terakhir adalah vaiabel harga dengan t hitung < t tabel yai 49. Kemudian dari
hasil analisi uji f dengan f tabel > f hitung yaitu 38,3 miliki probabilitas
signifikansi kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,008 ji koefisien determinasi
diperoleh angka adjusted r square sebesar 0,53 saphir Yogyakarta perlu
mempertahankan elemen-elemen yang sudaf olen pelanggan serta perlu
memperbaiki hal-hal yang masih kurang.

Kata-kata kunci: faslitas, harga, citra,
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dewasa ini persaingan dalam dunia usaha semakin ketat, terlebih dengan
semakin meningkatnya kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal ini

menyebabkan semua perusahaan yang bergerak dibidang jasa berlomba untuk

menghasilkan produk atau jasa yang dapat memenuhi kebuthan dan keinginan

konsumen.

Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan

hasil perbandingan atas kinerja produk / jasa yang diterima dan diharapkan. Jadi
tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan yang diharapkan (Kotler : 1997). Untuk menciptakan kualitas pelayanan
yang tinggi, perusahaan harus menawarkan pelayanan yang mampu diterima

atau dirasakan pelanggan sesuai atau melebihi apa yang diharapkan pelanggan.



Semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan pelanggan dibandingkan

harapannya, pelanggan tentu akan semaki puas.

Kepuasan konsumen merupakan orientasi pemasaran yang semakin
penting untuk dilaksanakan, hal ini dimaksudkan untuk meningkatkan penjualan
serta memelihara konsumen menjadi konsumen yang setia. Dengan demikian
kepuasan konsumen merupakan landasan utama untuk dapat memenangkan

persaingan, atau paling tidak tumbuh dan berkembang pada era persaingan

dalam dunia usaha yang semakin kompetitf, serta perilakt, konsumen yang

semakin kritis dalam melakukan pembelian selalu meRga a pengalaman
masa lalunya. Dalam masa pertumbuhan dag arakat sekarang ini,
faktor yang angka berperan penting bag atau instansi dapat dinilai
baik oleh konsumen adalah kepuasafiyang dapat dipenuhi oleh perusahaan atau

instansi kepada konsumen.

dekat dengan Bandara Adisucipto. Banyaknya hotel yang berdiri di Yogyakarta

tentunya akan menjadi ancaman bagi Hotel Saphir Yogyakarta. Dengan adanya
persaingan tersebut Hotel-hotel yang ada akan saling berlomba merebut
konsumen dengan menawarkan berbagai keunggulan atribut yang dimiliki oleh

masing-masing hotel.

Hal ini merupakan suatu tantangan tersendiri bagi Hotel Saphir

Yogyakarta, oleh karena itu Hotel Saphir Yogyakarta perlu melakukan



penelitian pemasaran yang nantinya akan menghasilkan data yang sangat
bermanfaat untuk memecahkan berbagai macam persoalan pemasaran dan juga

berguna untuk mengetahui keadaan pasar.

Salah satu penelitian pasar tersebut adalah mengenai konsumen. Dalam
hal ini Hotel Saphir Yogyakarta kiranya perlu mengetahui dan menganalisa

sejauh mana atribut-atribut yang dimiliki Hotel Saphir Yogyakarta dipandang

mempunyai arti penting bagi konsumennya dalam memberikan kepuasan kepada

1.2

diuraikan beberapa pokok bahasan masalah yang akan diteliti.

Adapun identifikasi masalah, seperti dibawah ini:

a) Apakah Atribut Fasiltas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Hotel Saphir Yogyakarta?
b) Apakah Atribut Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada

Hotel Saphir Yogyakarta?
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1.4

c) Apakah Atribut Image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Hotel Saphir Yogyakarta?
d) Apakah ada pengaruh Atribut Fasilitas, Harga dan Citra (image) secara

bersama-sama terhadap kepuasan konsumen Hotel Saphir Yogyakarta?

Batasan Masalah

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu meluas, dan agar didapat hasil

yang lebih baik, maka dalam penelitian ini perlu adanya batasan masalah.

Batasan-batasan tesebut adalah sebagai berikut:

1. Penelitian dilakukan di Hotel Saphir Yogyaka
2. Responden penelitian ini adalah or3 g pernah ataupun sedang
menginap di Hotel Saphir Yogya

Variabel yang digunakan d

c) Citra age, yaitu pendapat orang terkait dengan karakter atau

kualitas hotel

Tujuan penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

a) Untuk menganalisis pengaruh atribut fasilias terhadap kepuasan konsumen

pada Hotel Saphir Yogyakarta.
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b) Untuk menganalisis pengaruh atribut harga terhadap kepuasan konsumen
pada Hotel Saphir Yogyakarta.

c) Untuk menganalisis pengaruh atribut citra (image) terhadap kepuasan
konsumen pada Hotel Saphir Yogyakarta.

d) Untuk menganalisis pengaruh atribut fasilitas, harga, dan citra (image)
secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Saphir

Yogyakarta.

Manfaat Penelitian

1. Bagi penulis

a) Untuk menambah pengetahuan d 3 terhadap masalah yang

terjadi dalam bidang pelayan

b) Penelitian dapat dig@pak nerapkan teori-teori yang telah

didapat selamagmasa per

2. Bagi perusahaa

a) Sebagai tambahan informasi untuk menyusun strategi perusahaan.

b) Sebagai bahan pertimbangan dalam mengantisipasi perkembangan

permasalahan perusahan di bidang pelayanan jasa.

3. Bagi universitas

Sebagai tambahan informasi dan sebagai bahan referensi perpustakaan bagi
para peneliti berikutnya dari Fakultas Bisnis Universitas Kristen Duta

Wacana.



4. Bagi pihak lain

Untuk menambah pengetahuan bagi pihak-pihak lain yang tertarik dengan

badang ini.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan analisi data yang diperoleh tentang analisis pengaruh
atribut fasilitas, harga, dan citra (image) terhadap kepuasan konsumen Hotel Saphir

Yogyakarta dengan melakukan penelitian terhadap 100 responden, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut :

a) Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa “Terdapat peRga ra variabel fasilitas

rdapat pengaruh antara variabel citra
Hotel Saphir Yogyakarta” terbukti

bahwa “Secara bersama-sama variabel fasilitas,

Jadi secara parsial vaiabel fasilitas, harga, dan citra yang mempengaruhi
kepuasan konsumen Hotel Saphir Yogyakarta adalah fasilitas dan citra, tetapi secara
simultan/bersama-sama ketiga variabel tersebut berpengaruh pada kepuasan

konsumen Hotel Saphir Yogyakarta.
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5.2 Saran

5.2.1 Saran Untuk Perusahaan

Bardasarkan kesimpulan-kesimpulan yang telah diambil diatas, maka penulis

memberikan saran yang berkaitan dengan penelitian ini untuk dijadikan sebagai bahan

pertimbangan bagi Hotel Saphir Yogyakarta dalam perkembangannya dimasa yang

akan datang. Adapun saran yang peneliti berikan adalah sebagai berikut :

a)

b)

Agar selalu unggul dalam fasilitas yang diberikan Siendaknya Hotel Saphir

Yogyakarta memprhatikan kebersihan setiap rua enyaman, kapasitas,
kelengkapan pada fasilitas-fasilitas peleng ada pada Hotel Saphir

Yogyakarta.

Untuk menjaga citra perusahaafll yangSme kesan baik dimata konsuemen
dan masyarakat, Hotel S a harus selalu memberikan kualitas
pelayanan dan produk ya kan serta keunggulan-keunggulan yang lebih

dibending dengan lain.

Mendatang

I yang akan datang disarankan untuk menambah variabel

independen lannya selain fasilitas, harga dan citra yang tentunya dapat mempengaruhi

variabel dependen kepuasan konsuemen karena masih ada variabel-variabel

independen lain di luar penelitian ini yang masih bisa mempengaruhi kepuasan

konsuemen.
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5.3 Keterbatasan Penelitian

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a) Penelitian ini fokus kepada 3 variabel, yakni fasilitas, harga dan citra. Dalam

b)

penelitian ini besarnya koefisien determinasi adalah 0,531; hal ini menunjukan
bahwa dalam penelitian ini variabel-variabel dalam penelitian menjelaskan 53,1%
dari variabel kepuasan konsumen Hotel Saphir Yogyakarta. Masih ada sisa

sebesar 46,9% lagi faktor-faktor lain yang bisa menjglaskan variabel kepuasan

kosumen Hotel Saphir Yogyakarta.

bih terbatas, sehingga mereka cenderung
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