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ABSTRAK 

Pada saat ini perkembangan hotel di Kota Bandung sangat pesat, yang mana 

membuat setiap hotel selalu bersaing untuk meningkatkan kualitasnya masing-

masing. Perusahaan dapat memberikan kualitas pelayanan yang terbaik dengan tujuan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan mempunyai lima 

dimensi yang meliputi bukti langsung (tangibles),keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Rumusan 

masalah dalam penelitian ini bagaimana gambaran kualitas pelayanan (service 

quality) dilihat dari lima dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy guna meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 Bandung.  

Objek yang diteliti dalam penelitian ini adalah tamu yang menginap di Hotel 

Stevie 6 Bandung dan gambaran mengenai kualitas pelayanan yang diberikan Hotel 

Stevie 6 Bandung pada tamu. Penulis menggunakan metode penelitian dengan alat 

pengumpulan data berupa wawancara, kuesioner dan studi kepustakaan. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, kemudian hasil pengolahan 

data menggunakan analisis statistik deskriptif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang mendapat nilai 

tertinggi adalah dimensi tangibles sebesar 78,9% dan nilai yang terendah adalah 

dimensi responsiveness yang bernilai 73,8%. Berdasarkan hasil dari tanggapan 

responden peneliti memberikan rekomendasi pada aspek terendah adalah perusahaan 

dapat memberikan motivasi atau reward kepada karyawan agar mereka dapat 

memberikan jasa secara cepat dan tepat. Penelitian ini bertujuan dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 Bandung. 

Kata kunci: Kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

In the recent time, the development of hotels in the city of Bandung is very 

fast, which makes hotels are always competing to improve each of their quality. 

Company can provide the best services in order to increase customer’s satisfaction. 

The quality of services had five dimensions which includes tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. The formulation of issue how to see of the 

service quality of five dimensions tangibles, emphaty, responsiveness, reliability, and 

assurance in order to increase customer satisfaction at Hotel Stevie 6 Bandung. 

The object which is investigated in this study is responses from guests who 

stay in Hotel Stevie 6 Bandung and overview of the service quality which is provided 

by Hotel Stevie 6 Bandung to the guests. The author uses the method research with 

the instrument of data collection in the form of unstructured interview, the 

questionnaire and the research literatur. The sample collection technique is using 

accidental sampling, then the results of data processing are using analysis statistic 

descriptive. 

The results show that the quality of service received the highest score is the 

dimension of tangibles a score 78,9% and the lowest value is the dimension of 

responsiveness that is 73,8%. Based on the result from respondents researchers give 

recommendations on the lowest aspects of the company to provide motivation or 

reward to employess so that they can provide services quickly and accurately. The 

aim of this research in an effort to improve service quality and satisfaction at the 

Hotel Stevie 6 Bandung. 

Key words: service quality, customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kota Bandung sebagai kota yang memiliki daya tarik sendiri wisata 

tersendiri yang mampu menarik wisatawan domestik maupun mancanegara 

untuk datang ke Kota Bandung. Mulai dari tempat wisata alam, sejarah, 

wisata seni, budaya, MICE, dan keberagaman kuliner yang mampu memikat 

hati dan menarik perhatian wisatawan. Sebagai salah satu destinasi unggulan, 

kota Bandung dituntut untuk menyediakan fasilitas akomodasi guna 

menunjang aktifitas kepariwisataan yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan wisatawan. Salah satu bentuk akomodasi adalah hotel.  

Perkembangan di Kota Bandung dari tahun ketahun memberi 

kesempatan kepada investor untuk menanamkan modal di Kota Bandung, 

sehingga mengakibatkan meningkatnya investasi di kota Bandung yang 

ditandai dengan semakin banyaknya pembangunan tempat-tempat wisata, 

belanja dan pusat bisnis lainnya. Dalam  hal tersebut akan memicu 

peningkatan jumlah wisatawan yang datang ke Kota Bandung, sehingga 

kebutuhan kamar akan semakin bertambah. Yang artinya sektor perhotelan di 

Kota Bandung akan menjadi sangat potensial untuk salah satu sektor bisnis. 
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Hotel adalah salah satu penunjang untuk majunya dunia pariwisata, 

yaitu sebagai sarana akomodasi bagi para wisatawan Nusantara maupun 

wisatawan mancanegara. Agar para wisatawan yang mempergunakan sarana 

akomodasi ini merasa senang, nyaman, serta mendapatkan kepuasan dalam 

menerima service selama tinggal di hotel, maka hotel harus dikelola secara 

profesional. Hotel adalah bangunan yang menyediakan kamar-kamar untuk 

menginap para tamu, makanan dan minuman, serta fasilitas-fasilitas lain yang 

diperlukan dan dikelola secara profesional untuk mendapatkan keuntungan 

(Menurut Rumekso, 2005). Seiring dengan perkembangan perhotelan, hotel 

memiliki banyak macam jenis. Salah satunya adalah hotel bintang 3 yang 

sudah banyak didirikan di kota Bandung. 

Agar dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebuah perusahaan 

atau organisasi dibutuhkan upaya dengan perencanaan yang baik. Perusahaan 

seperti hotel merupakan organisasi yang terdiri dari beberapa bagian dan 

subsistem.  

Hotel yang bertahan adalah hotel yang dapat memberi kualitas 

pelayanan  yang baik kepada tamu. Namun jika kualitas pelayanan tidak 

dijaga akan mengurangi tingkat kepuasan pelangan. Selain pelayanan yang 

baik juga sebaiknya didukung oleh kualitas kamar yang baik. Kepuasan akan 

layanan jasa terutama pemenuhan dan keinginan pelanggan menjadi tolak 

ukur keberhasilan bisnis perhotelan. 
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Dalam penelitian ini sebagai kerangka berpikir, penulis mengacu pada 

pendapat Parasuraman, Zeithmol dan Berry dalam penelitian tentang kualitas 

pelayanan mengidentifikasikan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan 

berdasarkan peresepsi konsumen yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, yaitu:  

1. Tangibles (bukti langsung), dimensi ini mencakup kondisi fisik 

fasilitas, peralatan,serta penampilan kerja. 

2. Reliability (kehandalan), Dimensi ini menunjukan  kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan secara akurat dan andal, 

dapat dipercaya, bertanggung jawab atas apa yg di janjikan. 

3. Responsiveness (daya tanggap), dimensi ini mencakup keinginan 

untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat. 

4. Assurance (jaminan), dimensi ini terdiri dari 4 (empat) hal, yaitu: 

Comptency, courtesy, credibility,security. Dimensi ini mencakup 

pengetahuan dan kesopanan pekerja serta kemampuannya untuk 

memberikan kepercayaan kepada pelanggan. 

5. Empathy (empati), dimensi ini menunjukkan derajat perhatian 

yang di berikan kepada setiap pelanggan. 

 

Pada observasi awal di Hotel Stevie 6 Bandung yang terletak di bagian 

Bandung Barat tepat di sebelah tempat rekreasi wisata Kampung Gajah. 

Penulis melakukan wawancara secara langsung dengan Front Office Manager. 

 Hotel Stevie 6 Bandung mempunyai perbedaan tema di setiap 

kamarnya. Hal itu yang membuat penasaran pengunjung terhadap hotel 

tersebut. Salah satu tema kamar yang diusung oleh Hotel Stevie 6 Bandung 

adalah Picnic at The Green Grass, memiliki dekorasi dengan menggunakan 

rumput sintetis dan patung domba di sudut ruang kamar. 
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Keunikan kamar bertema membuat daya tarik tersendiri untuk tamu, 

sehingga occupancy yang dapat dicapai oleh hotel dapat ditingkatkan lagi. 

Dalam penelitian ini, penulis akan menjabarkan room occupancy 

untuk melihat perkembangan serta menurunnya room occupancy di Hotel 

Stevie 6 Bandung. Pada tabel 1.1 di bawah ini  adalah room occupancy yang 

menginap di Hotel Stevie 6 Bandung pada tahun 2015. 

TABEL 1.1 

ROOM OCCUPANCY DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG TAHUN 

2015 

No. Month 
Days In 

Month 

Room 

Availability 
Room Sold Room Occupancy 

1 Januari 31 744 525 70.56% 

2 Februari 28 672 426 63.39% 

3 Maret 31 744 432 58.06% 

4 April 30 720 460 63.89% 

5 Mei 31 744 567 76.21% 

6 Juni 30 720 620 86.11% 

7 Juli 31 744 674 90.59% 

8 Agustus 31 744 639 85.89% 

9 September 30 720 403 55.97% 

10 Oktober 31 744 546 73.39% 

11 November 30 720 524 72.78% 

12 Desember 31 744 647 86.96% 

Sumber: Hotel Stevie 6 Bandung, 2015. 

Berdasarkan hasil data room occupancy di bulan Maret sampai dengan 

bulan Juli mengalami kenaikan dan di bulan September room occupancy pun 

menurun. Berdasarkan dari hasil  guest comment  yang diberikan pihak hotel, 

terdapat kualitas pelayanan yang tidak memenuhi harapan pelanggan. Pada 
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bulan April banyak keluhan yang tercatat di guest comment bahwa fasilitas 

kamar yang ada di Hotel Stevie 6 Bandung mengalami beberapa kerusakan, 

sehingga kepuasan pelanggan pun berkurang. Salah satu dimensi kualitas 

pelayanan yaitu Tangibles terlihat adanya indikasi bahwa kurang dijaganya 

kebersihan dan kerapihan serta fasilitas kamar di hotel. Salah satunya 

mengenai cold water dan internet. Akan tetapi tidak seluruh keluhan ditulis 

melalui guest comment, karena terdapat juga beberapa konsumen yang 

langsung menyampaikan keluhan kepada pihak hotel. 

Mengenai guest comment yang diberikan oleh pihak hotel juga 

terdapat keluhan yang berhubungan dengan beberapa penerapan dimensi-

dimensi kualitas pelayanan di hotel Stevie 6 Bandung. Realibility 

(kehandalan) yang ada di hotel Stevie 6 Bandung mengalami permasalahan 

dalam reservasi kamar yang tidak sesuai dengan keinginan pelanggan. Sejauh 

ini dalam pelayanan di hotel Stevie 6 Bandung dengan cepat (Responsiveness) 

menanggapi complaint dari pelanggan mengenai fasilitas kamar, namun dalam 

food and baverage departmen pada saat breakfast pelayanan untuk mengisi 

ulang makanan di buffet yang sudah kosong pun membuat beberapa 

pelanggan menunggu terlalu lama. 

 Assurance atau jaminan kualitas layanan yang bagus dari pihak hotel 

terhadap pelanggan, front-line staff sebagai pelaku Hotelier terhadap 

pelanggan sejauh ini tidak mempunyai masalah, mereka selalu ramah terhadap 

pelanggan. Repeater guest akan sangat senang jika diberikan pelayanan yang 
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lebih oleh pihak hotel, karena akan menguntungkan satu sama lain. Di Hotel 

Stevie 6 Bandung banyak tamu yang menginap kembali bahkan pelanggan 

akan membawa kerabat atau teman ke hotel Stevie 6 Bandung dikarenakan 

Hotel Stevie 6 Bandung mempunyai kamar tematik, tema yang berbeda di 

setiap kamarnya sehingga mempunyai keunikan tersendiri. 

Untuk memastikan hasil guest comment yang diisi maka penelitian 

membuktikan bahwa tamu yang berkunjung tersebut merupakan tamu yang 

telah menginap baik repeater ataupun tidak di Hotel Stevie 6 Bandung, 

sehingga tamu yang telah menginap akan mengetahui pelayanan yang ada di 

hotel tersebut. 

Peneliti akan menggambarkan kualitas pelayanan yang terlaksana di 

Hotel Stevie 6 Bandung. Guna meningkatkan kualitas pelayanan yang ada, 

sehingga perusahaan jasa dapat mempunyai gambaran aspek apa saja yang 

harus ditingkatkan sesuai dengan strategi perusahaan jasa menurut M. N. 

Nasution yaitu: 

“perusahaan jasa dapat mengambil tiga langkah kearah pengendalian 

kualitas. Pertama, adalah investasi dalam seleksi pelatihan karyawan dalam 

menyediakan jasa yang baik. Kedua, membuat standarisasi proses 

pelaksanaan jasa di seluruh organisasi. Ketiga, memantau kepuasan pelangan 

lewat sistem saran dan keluhan, survey lapangan, dan belanja perbandingan, 

sehingga pelayanan yang kurang dapat dideteksi kembali.” 

Salah satu indikator kualitas yang baik dalam usaha pelayanan adalah 

keramahtamahan. Artinya keramahtamahan  penting sekali dalam usaha 

pelayanan, khususnya di hotel yang melayani orang secara langsung.  
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Dengan hal ini penulis mendapatkan inspirasi untuk meneliti salah 

satu hotel bintang 3 (tiga) di Bandung mengenai kualitas pelayanan yang 

dimiliki Hotel Stevie 6 Bandung. Untuk mengetahui gambaran dari setiap  

dimensi kualitas pelayanan di Hotel Stevie 6 dengan judul: 

“KUALITAS PELAYANAN DALAM UPAYA MENINGKATKAN 

KEPUASAN PELANGGAN  DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG” 

B. Rumusan  dan Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan maka 

rumusan masalah penelitian ini adalah untuk menggambarkan kualitas 

pelayanan di Hotel Stevie 6 Bandung dalam upaya meningkatkan kepuasan 

pelanggan 

C. Pertanyaan Penelitian 

1. Pertanyaan Penelitian 

Dari uraian yang dijelaskan dalam latar belakang masalah yang telah 

diuraikan, maka pertanyaan penelitian yang akan dibahas adalah sebagai 

berikut: 

a. Bagaimana aspek tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung? 

b. Bagaimana aspek emphaty di Hotel Stevie 6 Bandung? 

c. Bagaimana aspek responsiveness di Hotel Stevie 6 Bandung? 

d. Bagaimana aspek reliability di Hotel Stevie 6 Bandung? 

e. Bagaimana aspek assurance di Hotel Stevie 6 Bandung? 
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D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan  

Bedasarkan rumusan dan batasan masalah yang telah diajukan penulis, 

maka tujuan yang akan dicapai adalah: 

1) Untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan (tangibles, emphaty, 

responsiveness, reliability, assurance) di Hotel Stevie 6 Bandung 

2. Kegunaan 

Dalam penelitian yang dikakukan ini, terdapat beberapa manfaat yang 

diberikan oleh peneliti. Untuk hasil penelitian ini berharap akan 

bermanfaat, adapun manfaat-manfaat sebgai berikut: 

a. Penelitian ini di harapakan memberikan kontribusi bagi Hotel Stevie 6 

Bandung dalam meningkatkan laba perusahaan melalui kualitas 

pelayanan yang baik, sehingga terciptanya kepuasan pelanggan. 

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan memberikan 

masukan pada pengembangan ilmu manajemen khususnya total 

quality management mengenai kualitas pelayanan dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pelanggan di suatu perusahaan jasa. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Penulisan skripsi ini di jabarkan dalam 5 (lima) bab yang akan di bagi 

ke beberapa tahapan, yaitu: 
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BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan menganai pendahuluan yang menjelaskan Latar 

Belakang Masalah, Rumusan dan Pembatasan Masalah, Pertanyaan 

Penelitian, Tujuan dan Kegunaan Penelitian dan Sistematika 

Penelitian. 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini akan menguraikan penjelasan teori yang berkaitan 

dengan variable yang dilibatkan dalam penelitian dan kerangka 

pemikiran. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Di dalam bab ini menjelaskan menganai rancangan penelitian, objek 

penelitan, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, teknik 

analisis data, alat pengumpulan data, validitas dan reliabilitas dan 

matriks operasional variable serta teknik analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan berisikan mengenai hasil pendapat, tanggapan dan 

argumentasi yang diperoleh melalui hasil observasi, wawancara, 

penyebaran kuesioner dan data lainnya yang telah dijelaskan di bab 

sebelumnya.  
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BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab V akan berisikan mengenai hasil akhir berdasarkan data temuan 

yang telah di lakukan oleh penulis serta memberikan rekomendasi 

secara operasional maupun konseptual yang berguna dalam 

pemecahan masalah. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Tinjauan Teori Kualitas Pelayanan  

1. Teori Kualitas 

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda, dan bervariasi dari yang 

konvensional sampai yang lebih strategik. Definisi konvensional dari kualitas 

biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk seperti: 

performansi (performance), kandalan (realibility), mudah dalam penggunaan (easy to 

use), estetika (esthetics), dan sebagainya. Sedangkan definisi secara strategik, 

menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan 

atau kebutuhan pelanggan (meeting the need of customer). 

 Dalam ISO-8402 (quality vocabulary), kualitas didefinisikan sebagai totalitas 

dari karakteristik suatu produk yang menunjang kemampuan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dispesifikan atau diterapkan. Kualitas sering kali diartikan sebagai 

kepuasan pelanggan dan upaya perubahan kearah perbaikan terus-menerus sehinggan 

dikenal istilah: Q-MATCH (Quality=Meets Agreed Terms and Changer). 

Terlebih lagi di dukung dengan definisi kualitas menurut Defoe dan Juran 

(2010) yaitu “fitness for purpose”, bahwa pelayanan memerlukan pendekatan yang 

berbeda untuk mendefinisikan dan mengukur kualitas pelayanan. Sifat yang tidak 
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berwujud dari pelayanan lebih menyulitkan kita untuk mengevaluasi kualitas 

pelayanan dibandingkan dengan kualitas barang. 

 Berdasarkan definisi tentang kualitas yang konvensional maupun yang lebih 

strategis, dapat dinyatakan bahwa pada dasarnya kualitas mengacu pada pengertian 

pokok: 

a) Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 

langsung maupunn keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan 

pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaan 

produk itu. 

b) Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau 

kerusakan. 

Keistimewaan atau keunggulan suatu pelayanan dapat di ukur melalui tingkat 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan pengertian dasar tentang kualitas di atas, tampak 

bahwa kualitas selalu berfokus pada pelanggan. Dengan demikian produk-produk 

didesain, diproduksi, serta pelayanan diberikan untuk memenuhi keinginan 

pelanggan, karena kualitas mengacu pada segala sesuatu yang menentukan kepuasan 

pelanggan, suatu produk yang di hasilkan baru dapat dikatakan berkualitas apabila 

sesuai dengan keinginan pelanggan, dapat dimanfaatkan dengan baik, serta 

diproduksi (dihasilkan) dengan cara yang baik dan benar. 

Selain itu, untuk mengetahui permasalahan yang terjadi dalam kualitas 

pelayanan, kita juga harus mengetahui faktor-faktor apa saja yang menyebabkannya. 
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Gronroos dalam Fandy Tjiptono (2008 : 175) memaparkan bahwa setiap penyedia 

jasa harus memahami faktor-faktor apa saja yang berpotensi menimbulkan buruknya 

dalam kualitas pelayanan, yaitu : 

1) Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan 

Pada kriteria ini jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang bersamaan. 

Hambatannya adalah bisa saja terjadi persoalan sehubungan dengan interaksi yang 

terjadi antara penyedia jasa dengan konsumen. 

2) Intensitas tenaga kerja yang tinggi 

Pegawai terlibat secara intensif di dalam menyampaikan pelayanan. Hal ini juga 

bisa menimbulkan permasalahan pada kualitas pelayanan yaitu tingginya variabilitas 

jasa yang dihasilkan. Beberapa faktor yang kemungkinan dapat mempengaruhinya 

antara lain pelatihan yang dilakukan kurang sesuai dengan tujuan organisasi atau 

belum dilakukan secara optimal dan upah karyawan yang rendah. 

3) Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai 

Pada kriteria ini pegawai yang berada di kantor depan merupakan ujung tombak 

di dalam penyampaian pelayanan. Karyawan memerlukan dukungan dari fungsi 

utama manajemen (SDM, operasional, keuangan dan pemasaran) untuk 

meningkatkan efektifitas kinerja. 

4) Gap komunikasi 
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Komunikasi adalah faktor esensial untuk menjalin hubungan atau relasi kepada 

konsumen. Apabila ada gap maka akan menimbulkan persepsi atau penilaian yang 

negatif terhadap kualitas pelayanan. 

5) Memperlakukan semua konsumen dengan cara yang sama 

Setiap konsumen memiliki keinginan dan kebutuhan yang berbeda-beda, 

begitupun emosional yang dimilikinya. Maka dalam hal ini interaksi penyedia jasa 

sangat dibutuhkan karena tidak semua konsumen bersedia menerima pelayanan yang 

seragam. 

6) Perluasan atau pengembangan jasa secara berlebihan 

Menyempurnakan jasa yang lama atau memperkenalkan jasa yang baru mungkin 

bisa menambah perkembangan bisnis, namun pada sudut pandang lain apabila terlalu 

banyak jasa yang baru dan tambahan terhadap jasa yang sudah ada maka hasil yang 

muncul belum tentu optimal, bahkan dapat menimbulkan problematika seperti standar 

kualitas pelayanan yang jarang diterapkan. 

7) Visi bisnis jangka pendek 

Pada kriteria ini pencapaian target penjualan dan laba tahunan bisa menimbulkan 

masalah pada kualitas jasa yang sedang dibentuk untuk jangka panjang. 

2. Pengertian Jasa / Pelayanan 

Dalam bahasa Indonesia service  bisa di terjemahkan sebagai jasa, layanan, 

dan servis tergantung pada konteksnya. Sementara itu, Lovelock, Patterson & Walker 
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(2004) mengemukakan perspektif “service”  sebagai sebuah sistem. Dalam perspektif 

ini, setiap bisnis jasa di pandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua 

komponen utama: 

1. Operasi jasa (service operation), dimana masukan (input) di proses dan 

elemen-elemen produk jasa diciptakan. 

2. Penyampaian jasa (service delivery), dimana elemen-elemen produk jasa 

tersebut dirakit, dirampungkan dan disampaikan kepada pelanggan. 

Kotler (2007) mendefinisikan jasa sebagai “setiap tindakan atau perbuatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 

bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan 

sesuatu”. Walaupun demikian, produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik 

maupun tidak. Maksudnya, ada produk jasa  murni (pelayanan karyawan kepada 

tamu), ada pula jasa yang membutuhkan produk fisik sebagai persyaratan utama 

(seperti makanan di restoran dan fasilitas  yang bisa di gunakan di hotel) 

Selain itu, di dukung dengan pendapat yang dikemukakan oleh William J. 

Stanton bahwa “jasa merupakan suatu kegiatan yang dapat diidentifikasi 

keberadaannya namun tidak bisa diraba dan sudah direncanakan untuk memenuhi 

kepuasan pada konsumen”. Dari pemaparan tersebut dapat diketahui bahwa tujuan 

utama dari kegiatan pelayanan yang disediakan dan dilakukan oleh setiap penyedia 

jasa adalah semata-mata untuk kepuasan tamu. 
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a. Karakteristik Jasa 

Berbagai riset dan literatur manajemen dan pemasaran jasa mengugkapkan 

bahwa jasa memiliki empat karakteristik unik yang membedakannya dari barang dan 

berdampak pada strategi mengelola dan memasarkannya. 

Menurut Berry L. L, (1991:24)  karakteristik jasa dibedakan menjadi 4 

(empat) yaitu: 

1) Tidak Berwujud (Intangibility) 

Jasa berbeda dengan barang. Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat 

dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. 

Konsep intangible  ini sendiri memiliki dua pengertian menurut Berry (1980): 

(1) sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasakan; dan (2) 

sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, dirumuskan atau dipahami secara 

rohaniah. Seorang konsumen jasa tidak dapat menilai hasil sebuah jasa 

sebelum ia mengalami atau mengkonsumsinya sendiri. Produk-produk 

intangible diyakini lebih sulit dievaluasi, karena bisa menimbulkan tingkat 

ketidakpastian dan peresepsi risiko yang besar. 

2) Inseparability 

Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru 

dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 

diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. Interaksi antar 

penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. 
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Keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa bersangkutan. Dalam 

hubungan dari penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang 

menyampaikan jasa (contact-personnel) merupakan unsur kritis. Iplikasi 

kunci keberhasilan bisnis jasa terletak pada proses rekrutmen dan seleksi, 

penilaian kinerja, sistem imbalan, pelatihan, dan pengembangan karyawan 

3) Keanekaragaman (Heterogen/Variability/inconsistency) 

Jasa bersifat sangat variable karena merupakan non-standardized output 

artinya terdapat banya variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung pada 

siapa yang menyediakan jasa, di samping waktu, tempat, dan bagaimana 

disediakan. 

Menurut Bovee, Houston & Thill (1995), terdapat tiga faktor yang 

menyebabkan variabilitas kualitas jasa: 

a. Kerja sama atau partisipasi pelangggan selama penyampaian jasa 

b. Moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan 

c. Beban kerja perusahaan 

Kesemuanya ini menyebabkan organisasi jasa sulit mengembangkan citra 

merek yang konsisten sepanjang waktu. Selain itu, pada insutri jasa yang 

bersifat people-based, komponen sumber daya manusia yang terlihat jauh 

lebih banyak dibandingkan jasa yang bersifat equipment-based. 
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4) Perishability 

Perishability berarti jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama, bahwa 

jasa tidak dapat disimpan untuk dijual atau dipakai kemudian hari. Kamar 

hotel yang tidak dihuni tidak akan menjadi masalah apabila bersifat konstan, 

karena staf dan kapasitas penyedia jasa bisa direncanakan untuk memenuhi 

permintaan. Namun sayangnya permintaan pelanggan  sangat diperngaruhi 

oleh faktor musiman. 

b. Strategi perusahaan jasa 

Seperti pada bisnis manufaktur, bisnis jasa yang baik menggunakan pemasaran 

untuk memperkuat posisi mereka di pasar sasaran yang dipilih. Akan tetapi, karena 

berbeda dari produk berwujud, jasa sering memerlukan pendekatan pemasaran 

tambahan. Dalam bisnis produk, produknya hanya cukup diletakkan di rak dan 

menunggu pembeli untuk membeli produk tersebut. Namun, pada bisnis jasa, 

pelanggan dan karyawan berinteraksi langsung kepada pelanggan untuk menciptakan 

jasa. Jadi, penyedia jasa harus bekerja untuk beriteraksi secara efektif dengan 

pelanggan guna menciptakan nilai superior selama berlangsungnya pemberian jasa. 

Interaksi efektif, pada gilirannya, tergantung pada keterampilan karyawan jasa di 

depan dan pada produksi jasa serta proses pendukung karyawan tersebut. 

Menurut M.N. Nasution (2001:66) perusahaan jasa dapat mengambil tiga 

langkah ke arah pengendalian kualitas, yaitu: 

a) Pertama, investasi dalam seleksi dan pelatihan karyawan dalam 

menyediakan jasa yang baik. 

b) Kedua, membuat standarisasi proses pelaksanaan jasa di seluruh organisasi. 
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c) Ketiga, memantau kepuaasan pelanggan leat sistem saran dan keluhan, 

survey pelanggan, dan belanja perbandingan, sehingga pelayanan yang 

kurang dapat segera di perbaiki. 

 

3. Kualitas Pelayanan 

Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2008:59), Kualitas pelayanan diartikan 

sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan, 

bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau penyedia layanan. 

Pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan, 

sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas pelayanan. 

Menurut Zeithaml, Berry dan Parasurman (2010:10) Kualitas pelayanan 

merupakan keseluruhan sikap pelanggan terhadap perusahaan, yang terbentuk dari 

sejumlah pengalaman jasa yang berhasil maupun tidak berhasil. Kriterianya adalah: 

a. Tangibles (Kasat Mata) 

Sebagai segala sesuatu yang berwujud yang bisa menjadi petunjuk (clue)  

bahwa layanan itu memang bagus contohnya, penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, personel, dan alat-alat komunikasi. 

b. Reliability (Keandalan) 

Keandalan atau jaminan bahwa perusahaan tidak ingkar janji, atau 

memberikan jasa secara akurat sesuai dengan yang di janjikan. 

c. Responsiveness (Cepat tanggap) 
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Penanganan pelanggan (respons) pada tahap awal ketika pelanggan 

membutuhkan layanan, contohnya kemampuan karyawan untuk 

membantu konsumen menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan 

yang diinginkan oleh konsumen. 

d. Assurance (Jaminan) 

Jaminan kualitas layanan yang bagus, yaitu pengetahuan dan 

kemampuan karyawan untuk melayani dengan rasa percaya diri, dengan 

demikian akan menumbuhkan rasa percaya pelanggan terhadap 

perusahaan yang memiliki beberap akomponen, antara lain. 

- Communication (komunikasi), yaitu memberikan informasi kepada 

pelanggan secara terus menerus dengan bahasa yang baik dan sopan 

serta mudah dimengerti. 

- Credibility (kredibilitas), perlunya suatu jaminan kepercayaan 

pelanggan terhadap sifat kejujuran karyawan. 

- Security (keamanan), tentunya pelayanan yang diberikan 

memberikan suatu jaminan kepercayaan yang maksimal. 

- Competence (kompetensi), keterampilan yang dimilik karyawan 

sehingga pelayanan yang diberikan dengan optimal. 

- Courtesy (sopan santun), suatu nilai moral dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan. 

e. Emphaty 

Mengetahui kebutuhan pelanggan secara spesifik sehingga bisa 

mengantarkan layanan yang customized,  karyawan harus memberikan 
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perhatian secara individual kepada konsumen dan mengerti kebutuhan 

konsumen. 

Dalam rangka menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif 

bagi organisasi jasa untuk menyempurnakan kualitas, organisasi bersangkutan harus 

mampu mengimplementasikan enam prinsip utama yang berlaku baik bagi 

perusahaan jasa. Keenam prinsip ini sangat bermanfaat dalam membentuk dan 

mempertahankan lingkungan yang tepat untuk didukung oleh para pemasok, 

karyawan dan pelanggan. Keenam prinsip tersebut terdiri atas (Wolkins, dikutip 

dalam Scheuing & Christopher): 

1) Kepemimpinan 

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari 

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin dan mengarahkan 

organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja kualitas. Tanpa adanya 

kepemimpinan dari manajemen puncak, udaha peningkatan kualitas hanya 

akan berdampak kecil. 

2) Pendidikan 

Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajer puncak sampai karyawan 

operasional, wajib mendapatkan pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek 

yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut antara lain 

konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implementasi strategi 

kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas. 

3) Perencanaan strategik 
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Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas 

yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visi dan 

misinya. 

4) Review 

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi 

manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini 

menggambarkan mekanisme yang menjamin adanya perhatian terus-menerus 

terhadap upaya mewujudkan sasaran-sasaran kualitas. 

5) Komunikasi 

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dopengaruhi oleh proses 

komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelanggan maupun stakeholder 

lainnya (seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat sekitar, 

dan lain-lain). 

6) Total human reward 

Reward dan recognition merupakan aspek krusial dalam implementasi strategi 

kualitas. Setiap karyawan berprestasi perlu diberi imbalan dan prestasinya 

harus diakui. Dengan cara seperti ini, motivasi, semangat kerja, rasa bangga 

dan rasa memiliki setiap anggota organisasi dapat meningkat, yang pada 

gilirannya berkontribusi pada peningkatan produktivitas dan profitabilitas 

bagi perusahaan, serta kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

4. Teori Kepuasan Pelanggan 
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Tercapainya kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama yang ingin dicapai 

setiap perusahaan, karena dengan tercapainya kepuasan pelanggan diharapkan 

pelanggan akan loyal dalam menggunakan produk perusahaan tersebut. Banyak 

perusahaan memfokuskan pada kepuasan tinggi guna menciptakan kelekatan 

emosional pelanggan terhadap produk. 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2010:166) yang dikutip buku 

Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah “perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”. 

Kepuasan pelanggan adalah inti bahwa pencapaian profitabilitas jangka 

panjang ketika kosumen telah melakukan pembelian sebuah produk atau jasa, maka 

akan diikuti oleh perilaku purna jual dalam hal ini, apakah konsumen merasakan 

kepuasan atau ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Apabila 

konsumen merasa puas dengan hasil pembelian yang telah dilakukannya maka 

kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang tinggi. 

Tingkat kepuasan seorang pelanggan terhadap produk tertentu merupakan 

hasil dari perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan bersangkutan atas tingkat 

manfaat yang dipersepsikan (perceived) telah diterimanya setelah mengkonsumsi atau 

menggunakan produk dan tingkat manfaat yang diharapkan (expected) sebelum 

pembelian. Pengalaman dari pelanggan yang merasakan kepuasan berulang kali akan 

meningkatkan tingkat kepuasan dan memudahkan pelanggan menyusun ekspetasi 
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yang jelas untuk kedepannya. Secara garis besar, loyalitas pelanggan, menyampaikan 

informasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang positif dan tidak terpengaruh 

tawaran dari pesaing perusahaan tersebut, kepuasan pelanggan memberikan manfaat 

bagi perusahaan. 

Takeuchi dan Quelch, (1993:139-145) dalam M.N.Nasution,M.Sc, (2001;46) 

mendeskripsikan faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi pelanggan berdasarkan 

waktu sebelum. Pada saat, dan sesudah membeli suatu produk, seperti ditunjukan 

dalam table 2.1. 

TABLE 2.1 

FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI PERSEPSI 

PELANGGAN TENTANG KUALITAS 

Sebelum membeli produk Saat membeli produk Sudah membeli produk 

Image (citra) dan nama merk 

perusahaan 

Spesifikasi performa Kemudahan instalasi dan 

penggunaan 

Pengalaman sebelumnya Komentar dari penjualan 

produk 

Penangan perbaikan, 

pengaduan, jaminan 

Opini dari teman Kondisi atau persyaratan 

jaminan 

Ketersediaan suku cadang 

(spare part) 

Reputasi toko atau tempat 

penjualan 

Kebijakan perbaikan dan 

pelayanan 

Efektifitas pelayanan 

purna jual 

Publikasi hasil-hasil 

pengujian produk 

Program-program 

pendukung 

Keandalan produk 

Harga (performa) yang 

diiklankan 

Harga (performa) yang 

ditetapkan 

Performa komparatif 

Sumber: M.N.Nasution, M.Sc, (2001;48) 

Bahwa pelanggan datang dari pengalaman sebelumnya atau opini dari teman 

sebelum membeli produk / jasa. Saat pelanggan merasakan atau saat membeli produk 

/ jasa maka akan mendapatkan komentar dari kualitas produk tersebut. Maka 
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perusahaan dapat menangani perbaikan dari pengaduan pelanggan yang sudah 

membeli produk/jasa dari perusahaan. 

B. Kerangka Pemikiran 

Dalam penelitian tentang kualitas pelayanan Menurut Parasurman, Zeithaml, 

dan Berry (2010)  mengidentifikasikan 5 (lima) dimensi kualitas jasa yaitu: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Berdasarkan pertimbangan di 

atas, maka disusun kerangka pemikiran sebagai berikut: 
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GAMBAR 2.1 

KERANGKA PEMIKIRAN  

 

 

 

 

 

 

Sumber: Zeithaml, Berry dan Parasuraman (2010:10) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Pelayanan: 

(X) 

(X1) Tangibles 

(X2) Emphaty 

(X3) Responsiveness 

(X4) Reliability 

(X5) Assurance 

 

Guna meningkatkan 

kepuasan pelanggan 

di Hotel Stevie 6 

Bandung 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Menurut Sugiyono (2013:3) “Penelitian deskriptif adalah penelitian 

yang dimaksudkan untuk menyelidiki keadaaan, kondisi atau hal-hal lain yang 

sudah disebutkan, yang hasilnya dipaparkan dalam bentuk laporan penelitian”. 

Metode kuantitatif menurut Sugiyono, (2013:14) yaitu  

 

“Metode penelitian berlandaskan pada filsafat positivisme digunakan untuk 

meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada 

umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan.” 

 

Metode penelitian kuantitatif digunakan karena analisisnya menggunakan 

angka yang akan diolah dengan metode statistik. Metode ini dipilih karena 

penelitian yang dilakukan untuk menemukan seberapa kuatnya kualitas 

pelayanan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 

Bandung  yang bertujuan untuk memberikan atau menjabarkan suatu keadaan 

atau fenomena yang terjadi saat ini dengan menggunakan prosedur ilmiah untuk 

menjawab secara aktual. 
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B. Objek Penelitian 

Sugiyono (2011:38) menyatakan bahwa “objek penelitian merupakan suatu 

sifat atau atribut atau nilai dari objek, kegiatan atau orang yang memiliki variasi 

tersendiri yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya”. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis perihal kualitas 

pelayanan yang ada di Hotel Stevie 6 Bandung. 

Adapun yang menjadi objek penelitian sebagai variabel bebas (X) 

(independent variable) yaitu menganalisis sejauh mana kualitas pelayanan yang 

memiliki dimensi dasar yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 

tangible.  

1. Sejarah Hotel Stevie 6 Bandung 

Stevie 6 Hotel merupakan mahakarya dari Maja Group Indonesia yang 

mulai beroperasi di 23 Desember 2011, sebagai outlet ke 6 dengan memiliki 

konsep “Stunning Design & Innovative Spaces” telah mengilhami lahirnya 

nama hotel “Stevie 6 Hotel” terdiri dari 24 kamar, dimana setiap kamar 

memilki design interior yang berbeda – beda, seperti tema Bohemian, 

American Classic, Vintage dan Modern Tropical, yang beberapa difasilitasi 

dengan private balkon yang menghadap pemandangan lembah dan panorama 

kota didepannya. Stevie G merupakan hotel yang akan memenuhi kebutuhan 

para tamu akan kenyamanan akomodasi dan keindahan estetika didalamnya.  
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Hotel facilities: 

 Spacious & very specially decorated 

 Breakfast is available each day and can be serve in the rooms 

 Free broadband internet access 

 IDD Telephone 

 Smoking room available 

 Parking area 

 Restaurant 

Room facilites: 

 Hot & Cold Water 

 Air Conditioning 

 Cable TV flat screen 

 Free boradbrang internet access 

 IDD Telephone 

 Coffe & Tea – making facilities 

 Fully-stocked mini-bar and refrigerator 

 Safe deposit box 

 Electronic door lock 

 Extra bed 

C. Populasi dan Sampel  

1. Populasi 

Populasi menurut Sugiyono (2001:55) adalah sejumlah wilayah 

generalisasi yang terdiri dari subjek atau objek yang mempunyai karateristik 

tertentu dan ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari serta diambil 

kesimpulannya. Sedangkan menurut Nazir (2005:271) populasi merupakan 

kumpulan individu dengan ciri – ciri dan kualitas yang telah ditetapkan. Ciri – 

ciri dan kualitas tersebut disebut dengan variabel. Populasi yang digunakan 

peneliti mengacu pada room occupancy yang telah diberikan oleh pihak hotel. 
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2. Sampel 

 Sampel merupakan sebagian dari jumlah dari populasi yang akan 

diteliti. Pendapat yang sama juga dipaparkan oleh Sugiyono (2001:56) bahwa 

sampel adalah sebagian dari karateristik dan jumlah yang dimiliki oleh 

populasi. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian dari populasi 

penelitian, yaitu dari tamu yang menginap di Hotel Stevie 6 Bandung. Teknik 

sampling pada penelitian ini yaitu non-probability dan metode sampling yang 

digunakan adalah accidental sampling. Hadi (1992:46) mengemukakan bahwa 

“accidental sampling adalah pengambilan sampel kepada responden yang 

secara kebetulan ditemui pada objek penelitian ketika observasi sedang 

berlangsung”. Jadi, peneliti membagikan kuesioner kepada tamu secara acak. 

D. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah prosedur yang sistematis dan standar untuk 

memperoleh data yang diperlukan (Nazir, 2014: 153). Pada umumnya data 

yang dikumpulkan akan digunakan untuk dikaji, hal inilah yang menyebabkan 

pentingnya tahapan pengumpulan data dilakukan dalam metode ilmiah. Alat 

ukur data serta kualitas dari pengambilan data akan berpengaruh untuk uji 

validitas mendapatkan hasil yang valid. 
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1. Teknik Pengumpulan Data 

a. Wawancara (Interview) 

Nazir (2014:170) menyatakan bahwa “wawancara adalah proses 

memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab, 

sambil bertatap muka antara pewawancara dengan responden dengan 

menggunakan alat yang dinamakan interview guide (panduan wawancara). 

Peneliti bertanya langsung kepada Front Office Manager dan Receptionist 

serta karyawan lain terkait dengan masalah penelitian.  

b. Penyebaran Kuesioner  

Kuesioner merupakan beberapa pertanyaan yang bersifat menanyakan 

mengenai fakta dan pendapat yang nantinya dijawab oleh responden 

penelitian. Kuesioner ini untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 

dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 Bandung. 

c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan atau studi literatur merupakan langkah peneliti untuk 

mencari dan mengumpulkan data-data dari litelatur dan digunakan sebagai 

pembanding antara topic atau masalah yang ada di lapangan atau industri 

dengan teori yang ada. 
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d. Studi Dokumentasi 

Studi dokumentasi atau sering disebut kajian dokumen adalah proses 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti, biasanya menelurusi proses 

sejauhmana kegiatan berjalan. 

2. Alat Pengumpulan Data 

a. Pedoman Wawancara 

Dalam pedoman wawancara, peneliti mengacu pada pertanyaan-

pertanyaan umum yaitu mengenai gambaran umum hotel, tingkat huni kamar, 

desain pelayanan dan pangsa pasar apa yang dituju oleh Hotel Stevie 6 

Bandung. Fungsi dari pedoman wawancara ini adalah untuk dipergunakan 

oleh pewawancara dalam memaparkan masalah penelitian yang diuraikan 

dalam bentuk pedoman wawancara sebagai data awal. Jawaban kuesioner 

dinyatakan dengan menggunakan skala Likert, yaitu skala yang dipergunakan 

untuk mengukur persepsi, sikap dan opini seseorang atau kelompok mengenai 

suatu gejala atau fenomena. Terdapat lima angka penelitian yang digunakan. 

Berikut adalah skor bobot nilai kuesioner yaitu: 
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TABEL 3.1 

SKOR BOBOT NILAI KUESIONER 

Bobot Nilai Jawaban 

1 Sangat tidak baik / Sangat tidak setuju 

2 Tidak baik / Tidak setuju 

3 Cukup baik / Ragu-ragu 

4 Baik / Setuju 

5 Sangat baik / Sangat setuju 

 

b. Kuesioner 

Kuesioner ini nantinya akan dibagikan kepada responden (tamu yang 

menginap di hotel) untuk memberikan tanda pada salah satu jawaban yang 

dianggap baik atau benar atau setuju dengan pernyataan yang tertulis di 

dalamnya. Kuesioner ini akan dibuat dalam bentuk skala Likert dan akan 

dianalisis secara kuantitatif guna memperkuat hasil olah data statistik 

deskriptif. 

c. Studi Kepustakaan 

Menelaah kajian pustaka bertujuan untuk mengumpulkan informasi dan 

data secara ilmiah berupa pendekatan, teori atau metode yang digunakan 

dalam bentuk jurnal, buku, catatan dan penelitian terdahulu. Kajian pustaka 

ini digunakan oleh peneliti sebagai alat acuan dalam melakukan penelitian. 
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3. Validitas dan Reliabilitas 

Pada penelitiam ini, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuesioner, dan jawaban daripada responden adalah yang terpenting dalam 

penelitian ini. Untuk menentukan kebenaran valid atau tidaknya jawaban dari 

responden dibutuhkan alat uji yang sesuai. Maka diperlukan uji validitas dan 

uji reliabilitas untuk membuktikan kesungguhan jawaban dari responden. 

a. Uji Validitas 

Sebuah instrumen yang dinyatakan valid dapat digunakan untuk mengukur 

variable penelitian. Hal ini ditunjukan apabila ditemukan persamaan antara 

data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek 

penelitian. Dalam pengujian ini, peneliti menggunakan product moment 

correlation dari Pearson. Menurut Sangadji (2010:162) bahwa korelasi 

Pearson digunakan untuk mencari hubungan dan membuktikan hipotesis 

hubungan dua variabel atau lebih adalah sama, dengan rumus sebagai berikut:  

 

rxy =               nΣxy – (Σx) (Σy)                    

.           √{nΣx² – (Σx)²} {nΣy
2
 – (Σy)

2
} 
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Keterangan: 

r = Koefisiensi item validitas yang dicari 

n = Banyaknya data 

X= Nilai skor dari suati Item Instrumen 

Y= Total skor dari seluruh Item Instrumen 

Untuk memutuskan uji validitas responden peneliti menggunakan taraf 

signifikasi yaitu: 

1) Apabila nilai r hitung lebih besar atau sama dengan nilai dari r 

tabel maka instrumen dianggap valid.  

2) Apabila nilai r hitung kurang dari nilai r tabel maka instrument 

dianggap tidak valid. 

Berikut di bawah ini terdapat tabel yang merupakan hasil uji validitas 

dengan menggunakan 30 respoden yang telah mengisi kuesioner tentang kualitas 

pelayanan terhadap guna meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 

Bandung. 
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TABEL 3.2 

UJI VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Hasil Olahan Penulis, 2016. 

b. Uji Reliabilitas  

Menurut Sangadji (2010) “reliabilitas menyangkut ketepatan alat ukur 

dimana suatu alat ukur dikatakan mempunyai reliabilitas tinggi jika alat ukur 

tersebut stabil, dapat diandalkan (dependability), dan dapat diramalkan 

(predictability)”. Hal tersebut perlu diperhatikan guna meminimalisir 

kesalahan pengukuran atau measurement error. Dalam hal ini, peneliti 

menggunakan Alpha Cronbach untuk menguji reliabilitas instrumen 

(Sangadji, 2010:166) dengan rumus sebagai berikut: 

No. 

item 

Validitas > 0,36 Ket. No. 

item 

Validitas 

> 0,36 

Ket. 

XQ1 0,471 Valid XQ12 0,733 Valid 

XQ2 0,443 Valid XQ13 0,753 Valid 

XQ3 0,493 Valid XQ14 0,743 Valid 

XQ4 0,440 Valid XQ15 0,736 Valid 

XQ5 0,503 Valid XQ16 0,752 Valid 

XQ6 0,469 Valid XQ17 0,742 Valid 

XQ7 0,395 Valid XQ18 0,775 Valid 

XQ8 0,509 Valid XQ19 0,431 Valid 

XQ9 0,537 Valid XQ20 0,760 Valid 

XQ10 0,684 Valid XQ21 0,403 Valid 

XQ11 0,676 Valid XQ22 0,408 Valid 
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Keterangan: 

α
2
= Realibilitas instrumen 

∑X = Jumlah skor      

N = Jumlah responden 

TABEL 3.3 

UJI RELIABILITAS KUALITAS PELAYANAN 

 

 

 

Sumber: Data Hasil Olahan Penulis, 2016. 
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4. Matriks Operasional Variabel 

Matriks operasional variable yang digunakan dalam penelitian didasari 

oleh kerangka pemikiran yang telah dipaparkan sebelumnya. Hal ini 

kemudian menjadi landasan untuk menyusun alat pengumpulan dataP berupa 

kuesioner dengan tujuan untuk mengetahui tanggapan kelompok responden 

pertama, yaitu tamu di Hotel Stevie 6 Bandung, terhadap setiap variable yang 

ditanyakan. 
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TABEL 3.4 

MATRIKS OPERASIONALISASI VARIABEL 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABEL 
SUB 

VARIABEL 
INDIKATOR INSTRUMEN No. SKALA 

Kualitas pelayanan 

merupakan 

keseluruhan sikap 

pelanggan terhadap 

perusahaan, yang 

terbentuk dari 

sejumlah pengalaman 

jasa yang berhasil 

maupun tidak 

berhasil. Zeithaml. 

Berry dan 

Parasurman (2010) 
(X) 

 

Tangible 

(Berwujud) 

X1 

Kebersihan dan kerapihan lobby Kuesioner 1 Ordinal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fasilitas parkir 2 

Fasilitas kamar 3 

Kebersihan dan kerapihan kamar 4 

Keunikan kamar bertema 5 

Tampilan design furniture 6 

Fasilitas restoran 7 

Penampilan karyawan 8 

Kejelasan sarana informasi 9 

Emphaty 

(empati) 

X2 

Perhatian karyawan Kuesioner 10 

Pemahaman karyawan 11 

Responsiveness 

(daya tanggap) 

X3 

Kesigapan karyawan Kuesioner 12 

Kecepatan karyawan 13 

Respon karyawan 14 

Reliability 

(keandalan) 

X4 

Ketelitian Kuesioner 15 

Keakuratan 16 

Keandalan 17 

Kemudahan pembayaran 18 

Assurance 

(jaminan) 

X5 

Keramahtamahan Kuesioner 19 

Keamanan 20 

Konsistensi 21 

Keterampilan pengetahuan 22 
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E. Teknik Analisis Data 

Teknik pengolahan data menggunakan perhitungan komputasi program SPSS 

(Statistical Program for Social Science) yaitu suatu program komputer statistik 

yang mampu memproses data statistik secara tepat dan cepat, menjadi berbagai 

output yang dikehendaki para pengambil keputusan. Analisis data adalah 

pengolahan data yang diperoleh dengan menggunakan rumus atau dengan 

aturanaturan yang ada sesuai dengan pendekatan penelitian (Arikunto, 2006: 239). 

Analisis data dilakukan dengan tujuan untuk menguji hipotesis dalam rangka 

penarikan simpulan. Penelitian ini menggunakan Analisis Statistik Deskriptif dan 

Analisis Dua Rata-rata Populasi Saling Bebas, adapun uraian mengenai Analisis 

Statistik Deskriptif sebagai berikut: 

1. Analisis Statistik Deskriptif 

Metode ini digunakan untuk mengkaji variabel yang ada pada penelitian yaitu: 

Kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 

Bandung.  

Analisis statistik deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

persentase, dengan langkah-langkah sebagai berikut:  

a.   Membuat tabel distribusi jawaban angket variabel X.  

b.  Menentukan skor jawaban responden dengan ketentuan skor yang telah 

ditetapkan.  

c.   Menjumlahkan skor jawaban yang diperoleh dari tiap-tiap responden.  
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d.   Memasukkan skor tersebut ke dalam rumus:  

       n 

Keterangan:  

DP: Deskripsi persentase  

n : Jumlah skor yang diharapkan  

N : Nilai persentase atau hasil 

F. Tempat dan Jadwal Penelitian 

 Penelitian dilakukan di Hotel Stevie 6 Bandung yang berlokasi di Jalan 

Terusan Sersan Bajuri 72 Bandung 40559. Berikut adalah jadwal selama penelitian: 

TABEL 3.5 

JADWAL PENELITIAN 

 

 

 

N 

DP  = X 100% 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Setelah data ditemuan yang dikumpulkan lengkap dan diolah dengan 

menggunakan analisis, peneliti dapat mengetahui gambaran kualitas pelayanan dalam 

upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 Bandung. Peneliti juga 

dapat melihat karakteristik dari responden yang sudah mengisi  pertanyaan pada 

kuesioner penelitian dan menjawab pertanyaan wawancara. Pada kuesioner 

penelitian, terdapat 22 pertanyaan yang harus dijawab oleh responden/ tamu yang 

menginap di Hotel Stevie 6 Bandung. 

A. Profil Responden 

Untuk mendapat gambaran mengenai tamu yang menjadi responden dilihat 

berdasarkan: jenis kelamin, pekerjaan, usia, dan domisili. Setelah melihat hasil 

penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden maka berikut merupakan data 

mengenai karakteristik/ profil responden atau gambaran umum tamu yang menginap 

di Hotel Stevie 6 Bandung sebagai berikut:  

Data mengenai karakteristik jenis kelamin tamu yang menignap di Hotel 

Stevie 6 Bandung yang dijadikan responden adalah sebagai berikut: 
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GAMBAR 4.1 

 

JUMLAH RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN 

n=100 

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner, 2016. 

 

Berdasarkan gambar 4.1 di atas, dapat dilihat bahwa tamu yang menginap di 

Hotel Stevie 6 Bandung mendominasi responden perempuan dari pada responden 

laki-laki. Hal ini adanya menunjukkan kesamaan pemikiran antara laki-laki dan 

perempuan mengenai kenyamanan dan keamanan selama mereka menginap di Hotel 

Stevie 6 Bandung. 

Berikut adalah mengenai berbagai latar belakang pekerjaan tamu yang 

menginap di Hotel Stevie 6 Bandung yang dijadikan responden. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Laki-laki 
47% 

Perempuan 
53% 
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GAMBAR 4.2 

 

JUMLAH RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN 

n=100 

 

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner, 2016. 

 

Berdasarkan gambar 4.2 di atas dapat dilihat bahwa responden terbesar adalah 

sebesar 35% yang bekerja sebagai pegawai swasta. Hal ini dapat dikatakan mayoritas 

dari responden adalah  pegawai swasta yang mencari suasana baru dengan keunikan 

desain kamar yang berbeda-beda. 

Dengan adanya berbagai usia yang didapatkan dari responden maka akan 

mendapatkan hasil yang berbeda-beda sesuai dengan sudut pandangnya masing-

masing, berikut adalah jumlah karakteristik responden berdasarkan usia. 

 

 

 

 

 

 

Pelajar/ 
Mahasiswa 

17% 

PNS 
20% 

Wiraswasta 
17% 

Pegawai Swasta 
35% 

Lainnya 
11% 
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GAMBAR 4.3 

 

JUMLAH RESPONDEN BERDASARKAN USIA 

n=100 

 

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner, 2016. 

 

Berdasarkan gambar 4.3 di atas dapat dilihat bahwa responden terbanyak yaitu 

pada rentan usia 25 – 35. Hal ini bisa dikatakan responden terbanyak adalah pada usia 

produktif. Faktor usia yang berbeda-beda akan berpengaruh pada hasil karena 

mempunyai sudut pandang yang berbeda-beda.  Berikut adalah data responden yang 

dikelompokkan berdasarkan domisili, yaitu:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

< 25 
25% 

25 - 35 
47% 

36 - 45 
27% 

> 45 
1% 
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GAMBAR 4.4 

 

JUMLAH RESPONDEN BERDASARKAN DOMISILI 

n=100 

 

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner, 2016. 

 

Berdasarkan gambar 4.4 di atas dapat dilihat bahwa responden yang 

berdomisili di Jabodetabek lebih mendominasi, karena banyak pengunjung dari luar 

Kota Bandung yang berdatangan untuk berwisata ke Kota Bandung, sehingga 

dibutuhkannya saran akomodasi untuk menginap selama responden wisata ke Kota 

Bandung. 

B. Gambaran Kualitas Pelayanan di Hotel Stevie 6 Bandung 

Untuk dapat melihat bagaimana kualitas pelayanan di Hotel Stevie 6 Bandung, 

yang dapat digunakan untuk mengukurnya terdapat lima sub variable yaitu, tangible, 

emphaty, responsiveness, reliability,dan assurance. Berikut adalah tanggapan 

konsumen mengenai tangible, emphaty, responsiveness, reliability,dan assurance. 

Jabodetabek 
60% 

Luar 
Jabodetabek 

37% 

Lainnya 
3% 
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1. Tanggapan responden terhadap tangibles (hal yang berwujud) kualitas 

pelayanan di Hotel Stevie 6 Bandung. 

Berikut adalah tabel tangible (hal yang berwujud) kualitas pelayanan menurut 

tanggapan pelanggan di Hotel Stevie 6 Bandung: 

TABEL 4.1 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP TANGIBLES HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n = 100 

Sumber: Hasil olahan data, 2016.  

Berdasarkan tabel di atas, aspek tangibles  menjelaskan beberapa ukuran hasil 

dari kuesioner. Responden memberikan skor tertinggi pada pernyataan di Hotel 

Stevie 6 Bandung pada desain keunikan kamar bertema yang ada di hotel sebesar 

86%, bahwa sebagian besar responden datang dan menginap ke Hotel Stevie 6 

Bandung untuk melihat keunikan dan merasakan desain bertema yang berbeda 

disetiap kamarnya, sehingga mereka mempunya pengalaman yang berbeda dengan 

saat mereka menginap di hotel lain. 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 Skor Total Skor Ideal 

1 Kebersihan dan kerapihan lobby 17% 63% 2% 0% 0% 397 79% 500 

2 Fasilitas parkir 24% 40% 34% 2% 0% 386 77% 500 

3 Failitas kamar 18% 60% 21% 1% 0% 395 79% 500 

4 Kebersihan dan kerapihan kamar 27% 54% 14% 5% 0% 403 81% 500 

5 Desain keunikan kamar bertema 51% 32% 12% 5% 0% 429 86% 500 

6 Tampilan desain furniture 44% 36% 13% 7% 0% 417 83% 500 

7 Fasilitas restoran 14% 42% 38% 6% 0% 364 73% 500 

8 Penampilan karyawan 17% 55% 27% 1% 0% 388 78% 500 

9 Kejelasan saran informasi 15% 47% 34% 3% 1% 372 74% 500 

Total Skor 3551 

Persentase Skor 79% 
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Berikut adalah diagram tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan  

tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung guna memperjelas penilaian yang diberikan oleh 

responden. 

DIAGRAM 4.1 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP TANGIBLES HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n = 100 

sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Secara keseluruhan tanggapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dalam 

tangibles dapat diketahui kedudukannya berdasarkan skor dalam diagram di atas. 

Berikut adalah nilai sebaran deskriptif aspek tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung, 

yang hasilnya adalah sebagai berikut: 
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TABEL 4.2 

NILAI SEBARAN ASPEK TANGIBLES DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 
 

  N Min. Max. Mean 

Std. 

Deviation 

1. Kebersihan dan kerapihan lobby 100 3 5 3.97 .611 

2. Fasilitas parkir 100 2 5 3.86 .804 

3. Fasilitas kamar 100 2 5 3.95 .657 

4. Kebersihan dan kerapihan kamar 100 2 5 4.03 .784 

5. Desain keunikan kamar bertema 100 2 5 4.29 .868 

6. Tampilan design furniture 100 2 5 4.17 .911 

7. Fasilitas restoran 100 2 5 3.64 .798 

8. Penampilan karyawan 100 2 5 3.88 .686 

9. Kejelasan sarana informasi 100 1 5 3.72 .792 

Valid N (listwise) 100         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016 

 

     Berdasarkan nilai sebaran deskriptif aspek tangibles di Hotel Stevie 6 

Bandung dapat diketahui mengenai kebersihan dan kerapihan lobby, fasilitas parkir, 

fasilitas kamar, kebersihan dan kerapihan kamar, desain keunikan kamar bertema, 

tampilan design furniture, fasilitas restoran, penampilan karyawan, dan kejelasan 

sarana informasi memiliki nilai terendah 1 (sangat tidak baik) dan nilai tertinggi 

adalah 5 (Sangat Baik). Mean adalah rata-rata dari skor minimum dan maksimum. 

Dan Standard Deviation atau simpangan baku dapat diartikan apabila semakin tinggi 

jumlah simpangan baku maka semakin beragam jawaban responden untuk setiap 

indikatornya. Standar Deviation atau simpangan baku tertinggi ada pada indikator 

Tampilan Design Furniture  yaitu sebesar 0,911, hal ini di karenakan Hotel Stevie 6 

Bandung mempunyai kelebihan mengenai design furniture di hotelnya seperti 

memiliki keunikan tema yang berbeda disetiap kamarnya. 
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Berikut merupakan nilai sebaran deskriptif untuk mengetahui nilai terkecil, 

nilai terbesar, dan rata-rata yang dihasilkan berdasarkan hasil data mengenai aspek 

tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung dengan hasil sebagai berikut: 

TABEL 4.3 

RATA-RATA NILAI HASIL PENGOLAHAN KUESIONER ASPEK 

TANGIBLES DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

 

n=100 

 

  N Min. Max. Mean 
Std. 

Deviation 

Tangibles 9 3.64 4.29 3.9456 .20391 

Valid N (listwise) 9         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016.  

 Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dari keseluruhan hasil kuesioner 

mengenai aspek tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung, nilai terkecil didapat sebesar 

3,64 yang merupakan indikator fasilitas restoran, sedangkan nilai terbesar didapat 

sebesar 4.29 yang merupakan dari indikator desain keunikan kamar bertema. Nilai 

rata-rata yang didapatkan untuk aspek tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung adalah 

3,9456 artinya bahwa desain keunikan kamar bertema yang menjadi pilihan pertama 

tamu untuk menginap. 

 Secara kuantitatif responden memilih desain keunikan kamar bertema 

mencapai 3,9456 / 5 x 100% =78,91% tamu memilih untuk menginap di Hotel Stevie 

6 Bandung. Dilihat hasil wawancara responden memang Hotel Stevie 6 Bandung 

mempunyai ketertarikan tersendiri ketika tamu menginap, yaitu mempunyai tema 

yang berbeda disetiap kamarnya, sehingga tamu memilih untuk menginap di Hotel 

Stevie 6 Bandung untuk mencari suasana baru. 
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 Berikut adalah analisis grafik untuk melihat indikator apa saja yang yang 

berada di atas garis rata-rata dan berada di bawah garis rata-rata mengenai aspek 

tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung, hasilnya adalah sebagai berikut: 

GAMBAR 4.5 

GRAFIK ASPEK TANGIBLES DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

 

Berdasarkan dari hasil penelitian dari tamu yang menginap sebagai responden 

melalui penyebaran kuesioner, lalu dapat di hasilkan melalui control chart bahwa 

terdapat beberapa indikator yang mempunyai nilai di atas garis rata-rata adalah 

kebersihan dan kerapihan lobby, kebersihan dan kerapihan kamar, desain keunikan 

kamar dan tampilan design furniture sedangkan indikator ang berada di bawah garis 

rata-rata adalah fasilitas parkir, fasilitas restoran, penampilan karyawan dan kejelasan 

sarana informasi. Menurut beberapa pendapat dari responden bahwa menu dan rasa di 
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restoran saat breakfast dari segi rasa dan menu kurang memuaskan dan terdapat menu 

yang diulang-ulang saat breakfast selama dua hari. Mengenai kejelasan sarana 

informasi responden beranggapan bahwa tulisan Hotel Stevie 6  yang terletak di 

depan hotel kurang terlihat dengan jelas. Namun, sejauh ini tidak ada keluhan 

mengenai fasilitas parkir dan penampilan karyawan menurut responden dalam guest 

comment. 

2. Tanggapan pelanggan terhadap emphaty (empati) Hotel Stevie 6 Bandung.  

Berikut adalah tabel emphaty menurut tanggapan pelanggan di Hotel Stevie 6 

Bandung. 

TABEL 4.4 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP EMPHATY HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n = 100 

 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 Skor Total Skor Ideal 

1 Perhatian karyawan 13% 64% 22% 1% 0% 389 78% 500 

2 Pemahaman karyawan 9% 65% 26% 0% 0% 383 77% 500 

Total Skor 772 

Persentase Skor 77% 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Berdasarkan tabel di atas, responden memberikan nilai tinggi pada Hotel 

Stevie 6 Bandung yaitu perhatian karyawan dalam kualitas pelayanan dalam aspek 

empati. Hal ini bisa disebabkan karena sebagian besar dari responden wanita 

membutuhkan perhatian dan pemahaman karyawan dalam pelayanan. Berikut adalah 

diagram tanggapan responden terhadap emphaty dalam kualitas pelayanan guna 

memperjelas hasil penilaian yang diberikan oleh responden.  
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DIAGRAM 4.2 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP EMPHATY HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n = 100 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Secara keseluruhan tanggapan responden terhadap emphaty  Hotel Stevie 6 

Bandung dapat diketahui kedudukannya berdasarkan skor dalam diagram di atas. 

Berikut adalah nilai sebaran deskriptif aspek emphaty di Hotel Stevie 6 

Bandung, yang hasilnya adalah sebagai berikut: 

TABEL 4.5 

NILAI SEBARAN ASPEK EMPHATY DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 
 

  N Min. Max. Mean 

Std. 

Deviation 

10. Perhatian karyawan 100 2 5 3.89 .618 

11. Pemahaman karyawan 100 3 5 3.83 .570 

Valid N (listwise) 100         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

       

Tabel di atas terdapat 2 indikator yang digunakan untuk menilai aspek 

emphaty di Hotel Stevie 6 Bandung. Masing-masing indikator memiliki nilai 
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minimum dan maksimum yang berbeda-beda dengan nilai terkecil adalah 2 artinya 

kurang baik dan nilai terbesar adalah 5 artinya sangat baik. Standar Deviation atau 

simpangan baku tertinggi ada pada indikator 0,618, hal ini adalah perhatian karyawan 

dalam memberikan pelayanan individu sangat di butuhkan oleh tamu. 

Berikut merupakan nilai sebaran deskriptif mengenai aspek emphaty 

karyawan pada tamu di Hotel Stevie 6 Bandung, dengan hasil sebagai berikut: 

TABEL 4.6 

RATA-RATA NILAI HASIL PENGOLAHAN KUESIONER ASPEK 

EMPHATY DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 

 

  N Min. Max. Mean 
Std. 

Deviation 

Emphaty 2 3.83 3.89 3.8600 .04243 

Valid N (listwise) 2         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016 

 Berdasarkan tabel di atas di ketahui bahwa dari keseluruhan hasil kuesioner 

mengenai aspek emphaty  di Hotel Stevie 6 Bandung, nilai terkecil didapat sebesar 

3,83 dan nilai terbesar 3,89. Dari hasil kedua penilaian idikator tersebut mendapatkan 

hasil yang hampir sama, sedangkan nilai rata-rata dari aspek emphaty  di Hotel Stevie 

6 Bandung adalah 3,8600 atau ketika dibulatkan dikatakan baik, dengan hasil yang 

kedua indikator yang nilainya hampir mendekati sama bahwa kedua indikator 

tersebut karyawan sudah memberikannya secara seimbang dalam pelayanan. Secara 

kuantitatif, emphaty di Hotel Stevie 6 Bandung mencapai 3,8600 / 5 x 100% = 77,2% 

artinya aspek emphaty tersebut karyawan sudah dapat memahami keinginan tamu. 
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Hal ini dianggap bahwa responden atau tamu ingin didengar oleh perusahaan dengan 

apa yang mereka inginkan. 

 Berikut merupakan analisis grafik untuk melihat indikator apa saja yang 

berada di atas garis rata-rata dan di bawah garis rata-rata mengenai aspek emphaty di 

Hotel Stevie 6 Bandung yang hasilnya adalah sebagai berikut: 

GAMBAR 4.6 

GRAFIK ASPEK EMPHATY DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Berdasarkan dari hasil penelitian dari tamu yang menginap sebagai rsponden 

melalui penyebaran kuesioner, lalu dapat di hasilkan melalui control chart bahwa 

terdapat indikator yang berada di atas dan di bawah garis rata-rata. Dapat dilihat 

bahwa indikator yang berada di atas rata-rata adalah perhatian karyawan sedangkan, 

indikator yang berada di bawah rata-rata adalah indikator pemahaman karyawan apa 

yang tamu inginkan. Hal ini dianggap diperlukan karena inti dari empati adalah 
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pelanggan ingin dimengerti dan dianggap penting oleh perusahaan jasa untuk 

melayani mereka, karena perusahaan kecil sering sekali mengenal pelanggannya dan 

membangun hubungan yang didasarkan mencari tahu apa yang dibutuhkan oleh 

pelanggan.  

3. Tanggapan responden terhadap responsiveness (daya tanggap) Hotel Stevie 6 

Bandung. 

Berikut adalah tabel responsiveness menurut tanggapan pelanggan yang telah 

menginap di Hotel Stevie 6 Bandung. 

TABEL 4.7 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP RESPONSIVENESS HOTEL 

STEVIE 6 BANDUNG 

n = 100 

 

No

. Pernyataan 5 4 3 2 1 Skor Total 

Skor 

Ideal 

1 Kesigapan karyawan 11% 57% 28% 4% 0% 375 75% 500 

2 Tanggapan karyawan 13% 48% 35% 4% 0% 370 74% 500 

3 Kecepatan karyawan 9% 52% 31% 8% 0% 362 72% 500 

Total Skor 1107 

Persentase Skor 74% 

Sumber: Hasil Olahan data, 2016. 

Berdasarkan tabel di atas, responden memberikan nilai tinggi pada Hotel 

Stevie 6 Bandung yaitu kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan serta 

pernyataan lainnya pun dianggap baik oleh responden. Hal ini karena responsiveness 

juga mengukur fleksibilitas dan kemampuan yang dimaksud daya tanggap karyawan 

dalam meyesuaikan layanan dengan apa yang dibutuhkan oleh tamu. 
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Berikut adalah diagram tanggapan responden terhadap responsiveness Hotel 

Stevie 6 Bandung guna memperjelas hasil penilaian yang diberikan oleh responden. 

DIAGRAM 4.3 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP RESPONSIVENESS HOTEL 

STEVIE 6 BANDUNG 

n = 100 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Secara keseluruhan tanggapan pelanggan terhadap responsiveness Hotel 

Stevie 6 Bandung dapat diketahui kedudukannya berdasarkan skor dalam diagram di 

atas. Berikut adalah nilai sebaran deskriptif aspek responsiveness di Hotel Stevie 6 

Bandung, yang hasilnya adalah sebagai berikut: 

TABEL 4.8 

NILAI SEBARAN ASPEK RESPONSIVENESS DI HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n=100 
 

  N Min. Max. Mean 

Std. 

Deviation 

12. Kesigapan karyawan 100 2 5 3.75 .702 

13. Tanggapan karyawan 100 2 5 3.70 .745 

14. Kecepatan karyawan 100 2 5 3.62 .763 

Valid N (listwise) 100         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 
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Tabel di atas terdapat 3 indikator yang di gunakan untuk menilai aspek 

responsiveness di Hotel Stevie 6 Bandung. Masing-masing indikator memiliki nilai 

minimum dan maksimum yang berbeda-beda dengan nilai terkecil adalah 2 artinya 

kurang baik dan nilai terbesar adalah 5 artinya sangat baik. Standar Deviation atau 

simpangan baku tertinggi adalah 0,763 ada pada indikator, dengan kata lain karyawan 

dengan cepat menangani kebutuhan tamu dan adanya keinginan karyawan ingin 

menolong tamu serta memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat. 

Berikut merupakan rata-rata nilai deskriptif mengenai aspek responsiveness di 

Hotel Stevie 6 Bandung dengan hasil sebagai berikut: 

TABEL 4.9 

RATA-RATA NILAI HASIL PENGOLAHAN KUESIONER ASPEK 

RESPONSIVENESS DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 

 

  N Min. Max. Mean 
Std. 

Deviation 

Responsiveness 3 3.62 3.75 3.6900 .06557 

Valid N (listwise) 3         

 Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dari keseluruhan hasil kuesioner 

yang telah disebarkan mengenai aspek responsiveness di Hotel Stevie 6 Bandung, 

nilai terkecil didapat sebesar 3.62, yang merupakan indikator kecepatan karyawan, 

sedangkan nilai terbesar didapat sebesar 3,75 yang merupakan indikator kesigapan 

karyawan. Nilai rata-rata yang didapatkan untuk aspek responsiveness di Hotel Stevie 

6 Bandung adalah 3,6900 dapat dikatakan baik bahwa karyawan mepunyai daya 

tanggap yang baik dalam menangani keinginan atau masalah tamu. Secara kuantitatif 
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responden menanggapi bahwa daya tanggap karyawan di Hotel Stevie 6 Bandung 

mencapai 3,6900 / 5 x 100% = 73,8%,. 

Berikut merupakan analisis grafik untuk melihat apa saja indikator yang 

berada di atas garis rata-rata dan di bawah garis rata-rata mengenai aspek 

responsiveness di Hotel Stevie 6 Bandung yang hasilnya sebegai berikut: 

GAMBAR 4.7 

GRAFIK ASPEK RESPONSIVENESS DI HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Berdasarkan dari hasil penelitian melalui penyebaran kuesioner, lalu 

didapatkan hasil melalui control chart dapat dilihat bahwa indikator yang berada di 

atas rata-rata adalah kesigapan karyawan dan tanggapan karyawan, sedangkan 

indikator yang berada di bawah rata-rata adalah kecepatan karyawan dalam 
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menangani keluhan tamu. Hal ini disebabkan beberapa responden ingin mempunyai 

pelayanan yang cepat dan perusahaan harus lebih fleksibel dan mempunyai 

kemampuan untuk menyesuaikan layanan apa yang dibutuhkan pelanggan. 

4. Tanggapan responden terhadap reliability (keandalan) Hotel Stevie 6 

Bandung. 

Berikut adalah tabel reliability menurut tanggapan pelanggan yang telah 

menginap di Hotel Stevie 6 Bandung. 

TABEL 4.10 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP RELIABILITY HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n=100 

 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 Skor Total Skor Ideal 

1 Ketelitian 18% 60% 21% 1% 0% 395 79% 500 

2 Keakuratan 8% 56% 31% 5% 0% 367 73% 500 

3 Keandalan 10% 59% 25% 6% 0% 373 75% 500 

4 Kemudahan pembayaran 32% 41% 20% 7% 0% 398 80% 500 

Total Skor 1533 

Persentase Skor 77% 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Berdasarkan tabel di atas, responden memberikan skor tertinggi adalah 

kemudahan dalam pembayaran yaitu sebesar 80% dan nilai yang terendah adalah 

keakuratan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Hal ini 

disebabkan responden dari usia 25-35 berpendapat bahwa kemudahan pembayaran di 

Hotel Stevie 6 Bandung dapat dikatakan baik. 

Berikut adalalah diagram tanggapan responden terhadap responsiveness Hotel 

Stevie 6 Bandung guna memperjelas hasil penelitian yang diberikan oleh responden. 
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DIAGRAM 4.4 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP RELIABILITY HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

   n = 100 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Secara keseluruhan tanggapan pelanggan terhadap reliability Hotel Stevie 6 

Bandung dapa diketahui kedudukannya berdasarkan skor dalam diagram di atas. 

Berikut adalah nilai sebaran deskriptif aspek reliability di Hotel Stevie 6 

Bandung, yang hasilnya adalah sebagai berikut: 

TABEL 4.11 

NILAI SEBARAN ASPEK RELIABILITY DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 

  N Min. Max. Mean 

Std. 

Deviation 

15. Ketelitian 100 2 5 3.95 .657 

16. Keakuratan 100 2 5 3.67 .697 

17. Keandalan 100 2 5 3.73 .723 

18. Kemudahan pembayaran 100 2 5 3.98 .899 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 
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Berdasarkan nilai sebaran, tabel di atas terdapat 4 indikator yang digunakan 

untuk menilai aspek reliability di Hotel Stevie 6. Masing-masing indikator memiliki 

nilai minimum dan maksimum yang berbeda-beda dengan nilai terkecil adalah 2 

artinya kurang baik dan nilai terbesar adalah 5 artinya sangat baik. Standar Deviation 

atau simpangan baku tertinggi ada pada indikator kemudahan dalam pembayaran 

yang sebesar 0,899. 

Berikut ini merupakan rata-rata nilai deskriptif mengenai aspek reliability di 

Hotel Stevie 6 Bandung, dengan sahil sebagai berikut: 

TABEL 4.12 

RATA-RATA NILAI HASIL PENGOLAHAN KUESIONER ASPEK 

RELIABILITY DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 

  N Min. Max. Mean 
Std. 

Deviation 

Reliability 4 3.67 3.98 3.8325 .15543 

Valid N (listwise) 4         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

 Berdasarkan tabel di atas diketahui dari keseluruhan hasil kuesioner yang 

telah disebarkan mengenai aspek reliability  di Hotel Stevie 6 Bandung, nilai terbesar 

sebesar 3,64, yang merupakan indikator dari keakuratan karyawan dalam memberikan 

pelayanan, sedangkan nilai terbesar didapat sebesar 3,98, merupakan indikator 

kemudahan dalam pembayaran. Nilai rata-rata yang didapatkan untuk aspek 

reliability di Hotel Stevie 6 Bandung adalah 3.8325 artinya keandalan karyawan di 

Hotel Stevie 6 Bandung menurut tamu adalah baik. Secara kuantitatif keandalan di 

Hotel Stevie 6 Bandung mencapai 3.8325 / 5 x 100% = 76,65%. Maka dapat 
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karyawan dapat diandalkan bahwa adanya kemampuan untuk mewujudkan produk 

atau jasa seperti yang sudah dijanjikan oleh perusahaan sebelumnya. 

 Berikut merupakan analisis grafik untuk melihat indikator mengenai aspek 

realibility di Hotel Stevie 6 Bandung yang berada di atas garis rata-rata dan di bawah 

garis rata-rata, yang hasilnya adalah sebagai berikut: 

GAMBAR 4.8 

GRAFIK ASPEK RELIABILITY DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Berdasarkan dari hasil penelitian melalui penyebaran kuesioner, lalu 

didapatkan hasil melalui control chart bahwa dapat dilihat indikator yang berada di 

atas garis rata-rata adalah ketelitian karyawan dan kemudahan dalam pembayaran, 

sedangkan indikator yang berada di bawah garis rata-rata adalah keakuratan dan 

keandalan pegawai dalam memberikan pelayanan, yang menururt responden dalam 
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aspek ini seharusnya kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal dalam 

pelayanan, misalnya karyawan memberikan pelayanan secara benar. 

5. Tanggapan responden terhadap assurance (jaminan) Hotel Stevie 6 

Bandung. 

Berikut adalah tabel assurance menurut tanggapan pelanggan yang telah 

menginap di Hotel Stevie 6 Bandung.  

TABEL 4.13 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP ASSURANCE HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n = 100 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 Skor Total Skor Ideal 

1 Keramahtamahan 21% 64% 14% 1% 0% 405 81% 500 

2 Keamanan 18% 53% 27% 2% 0% 387 77% 500 

3 Konsistensi 19% 62% 14% 5% 0% 395 79% 500 

4 Keterampilan pengetahuan 10% 66% 19% 5% 0% 381 76% 500 

Total Skor 1568 

Persentase Skor 78% 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

Berdasarkan tabel di atas, responden memberikan skor tertinggi pada 

pernyataan keramahtamahan karyawan pada tamu di Hotel Stevie 6 Bandung dengan 

nilai 81% dan nilai terendah adalah keterampilan karyawan dalam pengetahuan. 

Maka sebagian responden menyatakan keramahtamahan sangat penting pada 

pelanggan untuk memberikan kesan pertama yang baik pada pelanggan. 

Berikut adalah diagram tanggapan responden terhadap assurance Hotel Stevie 

6 Bandung guna memperjelahasil penilaian yang diberikan.  
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DIAGRAM 4.5 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP ASSURANCE HOTEL STEVIE 6 

BANDUNG 

n = 100

 
sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

 

Secara keseluruhan tanggapan pelanggan terhadap assurance dapat diketahui 

kedudukannya berdasarkan skor dalam diagram di atas. Berikut adalah nilai deskriptif 

mengenai indikator aspek assurance di Hotel Stevie 6 Bandung. Hasilnya sebagai 

berikut: 

TABEL 4.14 

NILAI SEBARAN ASPEK ASSURANCE DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 
 

  N Min. Max. Mean 

Std. 

Deviation 

19. Keramah tamahan 100 2 5 4.05 .626 

20. Keamanan 100 2 5 3.87 .720 

21. Konsistensi 100 2 5 3.95 .730 

22. Keterampilan pengetahuan 100 2 5 3.81 .677 

Valid N (listwise) 100         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

     

       Berdasarkan nilai sebaran deskriptif aspek assurance di Hotel Stevie 6 

Bandung di atas dapat diketahui bahwa responden pemilihan keramahtamahan 

pegawai, keamanan di lingkungan dan di dalam hotel, konsistensi perusahaan dalam 
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memberikan pelayanan dan keterampilan karyawan memiliki nilai terendah 2 (kurang 

baik dan nilai tertinggi 5 (sangat baik). Standar Deviation atau simpangan baku 

tertinggi adalah 0,730 ada pada indikator konsistensi perusahaan dalam memberikan 

pelayanan pada pelanggan. 

 Berikut adalah rata-rata nilai deskriptif mengenai aspek assurance di Hotel 

Stevie 6 Bandung dengan hasilo sebagai berikut: 

TABEL 4.15 

RATA-RATA NILAI HASIL PENGOLAHAN KUESIONER ASPEK 

ASSURANCE DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

n=100 

  N Min. Max. Mean 
Std. 

Deviation 

Assurance 4 3.81 4.05 3.9200 .10392 

Valid N (listwise) 4         

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

 Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dari keseluruhan hasil kuesioner 

yang disebarkan pada responden mengenai aspek assurance di Hotel Stevie 6 

Bandung, nilai terkecil didapat sebesar 3,81 yang merupakan dari indikator 

keterampilan pengetahuan, sedangkan nilai terbesar didapat sebesar 4,05 dari 

indikator keramahtamahan pegawai dengan pelanggan. Nilai rata-rata yang di 

dapatkan untuk aspek assurance di Hotel Stevie 6 Bandung berada pada nilai 3,9200 

yang artinya responden beranggapan aspek assurance sudah berada pada katergori 

baik jika dilihat dari bobot nilai kuesioner. 

 Berikut merupakan analisis grafik untuk melihat indikator mengenai aspek 

assurance di Hotel Stevie 6 Bandung yang hasilnya adalah sebagai berikut: 
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GAMBAR 4.9 

GRAFIK ASPEK ASSURANCE DI HOTEL STEVIE 6 BANDUNG 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2016. 

 Berdasarkan dari hasil penelitian melalui penyebaran kuesioner, lalu 

didapatkan hasil melalui control chart bahwa dapat dilihat indikator yang berada di 

atas garis rata-rata adalah keramah tamahan dan konsistensi perusahaan dalam 

memberikan pelayanan, sedangkan indikator yang berada di bawah garis rata-rata 

adalah keamanan di lingkungan dan di luar hotel dan keterampilan pegawai dalam 

pengetahuan. Hal tersebut sebagian besar responden wanita beranggapan bahwa 

jaminan keamanan di hotel tersebut kurang optimal dan keterampilan pegawai belum 

memberikan jaminan yang memuaskan. 
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C. Pembahasan 

Dalam hasil olahan kuesioner di atas maka peneliti akan membahas mengenai 

hasil dari setiap aspek-aspek kualitas pelayanan. Berdasarkan perhitungan garis 

kontinum, diketahui bahwa perolehan persentase rata-rata dari kualitas pelayanan di 

Hotel Stevie 6 Bandung adalah 77,55% . Apabila dimasukan ke dalam garis kontinum 

maka terlihat bahwa perolehan nilai tersebut berada pada kategori baik. Berikut 

adalah pembahasan aspek-aspek kualitas pelayanan di Hotel Stevie 6 bandung: 

1. Aspek Tangibles (berwujud) di Hotel Stevie 6 Bandung 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah didapatkan sebelumnya, dapat 

diketahui nilai dari aspek tangibles adalah sebesar mencapai 78,91% tamu memilih 

untuk menginap di Hotel Stevie 6 Bandung dengan desain keunikan kamar bertema 

Dilihat hasil wawancara memang Hotel Stevie 6 Bandung mempunyai ketertarikan 

tersendiri ketika tamu menginap, yaitu mempunyai tema berbeda di setiap kamarnya, 

sehingga tamu memilih untuk menginap di Hotel Stevie 6 Bandung untuk mencari 

suasana baru. 

 Beberapa indikator dari aspek ini mencapai nilai di atas rata-rata dan sedikit 

indikator yang berada di bawah rata-rata dalam gambar control chart. Nilai tertinggi 

yaitu dari desain keunikan kamar bertema. Keunggulan dari Hotel Stevie 6 Bandung 

adalah tema yang berbeda di setiap kamarnya, sedangkan aspek yang terendah adalah 

menu dan rasa serta fasilitas yang ada di restoran, kejelasan sarana informasi. Terlihat 

dari beberapa guest comment  yang menyebutkan bahwa menu sarapan pagi kurang 

bervariasi dan rasa tidak memuaskan hati pelanggan. Dalam aspek tangibles yaitu 
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berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang 

digunakan perusahaan, serta penampilan pegawai. Mengenai indikator kejelasan 

saran informasi yang berada di bawah rata-rata bahwa beberapa responden 

mengatakan pihak hotel dapat mempertimbangkan untuk tulisan Hotel Stevie 6 yang 

terletak di depan hotel kurang terlihat dengan jelas. 

 Selain itu dipaparkan juga bahwa dari hasil olahan kuesioner indikator mengenai 

kerapihan dan kebersihan lobby, kebersihan dan kerapihan kamar sudah berada di 

atas nilai rata-rata, indikator tersebut perlu dijaga kebersihan dan kerapihannya. 

Namun, indikator kerapihan dan kebersihan pegawai masih di bawah nilai rata-rata, 

yang berarti grooming setiap pegawai harus dievaluasi kembali 

2. Aspek empathy (empati) di Hotel Stevie 6 Bandung 

 Berdasarkan hasil analisis data dari responden mengenai aspek emphaty di Hotel 

Stevie 6 Bandung, diketahui bahwa nilai dari aspek emphaty adalah 77,2% artinya 

aspek emphaty  tersebut karyawan sudah dapat memahami keinginan tamu. 

 Dalam aspek emphaty bahwa perusahaan memahami masalah pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada 

para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. Dari pernyataan tersebut 

dapat disimpulkan bahwa karyawan harus memberi perhatian dan memahami 

keinginan tamu. 

 Hasil pada dimensi ini dalam control chart, dapat dilihat bahwa indikator yang 

berada di atas garis rata-rata adalah indikator perhatian karyawan terhadap tamu dan 

indikator yang di bawah rata-rata adalah indikator pemahaman karyawan apa yang 

tamu inginkan. Di setiap perusahaan pasti memiliki empati untuk lebih menciptakan 
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hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan untuk meingkatkan citra yang 

baik bagi perusahaan. 

3. Aspek responsiveness (daya tanggap) di Hotel Stevie 6 Bandung 

 Berdasarkan hasil analisis data dari responden mengenai aspek responsiveness di 

Hotel Stevie 6 Bandung, diketahui bahwa nilai dari aspek responsiveness adalah 

73,8% daya tanggap karyawan dalam merespon kebutuhan tamu baik.. 

 Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu 

para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa 

diberikan dan kemudian diberikan secara cepat. Menurut pernyataan di atas bahwa 

daya tanggap karyawan di Hotel Stevie 6 Bandung dengan hasil control chart adalah 

nilai yang di atas rata-rata adalah kesigapan karyawan dalam menangani kebutuhan 

tamu dan respon karyawan menangani keluhan dan keinginan tamu, sedangkan 

indikator yang berada di bawah garis rata-rata adalah kecepatan karyawan dalam 

memberikan pelayanan. Hal ini disebabkan beberapa responden ingin mempunyai 

pelayanan yang cepat dan perusahaan harus lebih fleksibel dan mempunyai 

kemampuan untuk menyesuaikan layanan apa yang dibutuhkan pelanggan. 

Responden beranggapan bahwa kecepatan karyawan dalam menginformasikan kapan 

jasa diberikan dan diterima dengan dan tepat belum sesuai dengan keinginan tamu. 

Seperti saat tamu meminta early breakfast tetapi pihak hotel tidak membiraknnya 

dengan tepat waktu. 
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4. Aspek realibility (keandalan) di Hotel Stevie 6 Bandung 

 Berdasarkan hasil analisis data dari responden mengenai aspek reliability di 

Hotel Stevie 6 Bandung, diketahui nilai aspek reliability adalah 76,65%  tamu 

beranggapan bahwa keandalan karyawan dapat memberi pelayanan. 

 Aspek ini berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

yang akurat sejak pertama kali perusahaan memberikan pelayanan tanpa membuat 

kesalahan apapun atau meminimalisasikan kesalahan dan menyampaikan jasanya 

sesuai dengan waktu yang disepakati. Menurut pernyataan di atas bahwa keandalan 

karyawan dalam control chart adalah nilai yang di atas garis rata-rata adalah 

ketelitian karyawan dalam proses check in dan  check out, dan kemudahan tamu 

dalam pembayaran. Indikator yang di bawah rata-rata adalah mengenai keakuratan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan dan keandalan karyawan dalam menangani masalah 

tamu, yang menurut responden dalam aspek ini seharusnya kemungkinan kecil 

mengalami kerusakan atau gagal dalam pelayanan, semaksimal mungkin karyawan 

harus memberikan pelayanan secara benar. 

 Hasil pada aspek ini dapat dikatakan bahwa perusahaan harus dapat diandalkan. 

Aspek ini sangat penting untuk mengukur keandalan dari perusahaan dalam 

memberikan pelayanan. Mengenai aspek ini adanya keandalan kemampuan yang 

harus diwujudkan untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggan. 

Perusahaan harus memberikan pelayanan seperti yang sudah dijanjikan dan pelayanan 

yang akurat atau meminimalisasikan kesalahan. Dalam aspek reliability ini nilai 

tertinggi dari tanggapan responden ini adalah kemudahan tamu dalam pembayaran, 
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tersedianya pembayaran memakai kartu debit dan kartu kredit beberapa bank 

ternama. 

5. Aspek assurance (jaminan) di Hotel Stevie 6 Bandung 

Berdasarkan hasil analisis data dari responden mengenai aspek assurance  di 

Hotel Stevie 6 Bandung, diketahui bahwa nilai dari aspek assurance adalah 78,4% 

responden beranggapan perusahaan dapat memberikan jaminan pada tamu yang 

menginap. 

Perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. 

Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap dengan sopan dan 

menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap 

pertanyaan atau masalah pelanggan. Aspek ini termasuk aspek yang memberikan rasa 

percaya tamu terhadap perusahaan.  

Dalam hasil dari control chart bahwa indikator yang berada di atas garis rata-rata 

adalah keramahtamahan karyawan dan konsistensi perusahaan dalam membrikan 

pelayanan, tamu akan merasa senang jika mendapati pegawai yang ramah dengan 

pelanggannya. Konsistensi pelayanan yang diberikan dari perusahaan sangat penting 

karena itu merupakan tujuan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 

memuaskan untuk setiap tamu yang menginap. 

 Aspek yang berada di bawah garis rata-rata yaitu keamanan di dalam dan di 

lingkungan hotel dan keterampilan karyawan dalam pengetahuan. Lingkungan yang 

baik akan memberikan rasa aman ketika tamu menginap. Adanya keluhan dari guest 

comment bahwa terdapat kerusakan pada lantai kayu yang dapat membahayakan 
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tamu. Hal ini tamu masih belum merasa aman karena masih merasakan rasa bahaya 

mengenai kerusakan yang ada. Aspek ini terdapat indikator mengenai karyawan dapat 

lebih menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani 

keinginan tamu. Disetiap karyawan perusahaan harus memiliki pengetahuan yang 

baik terhadap suatu produk/jasa yang mereka jual sehingga ketika karyawan ditanya 

oleh pelanggan akan bisa menjawab dengan baik. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan serta pada pembahasan Bab 

IV mengenai kualitas pelayanan di Hotel Stevie 6 Bandung, maka penulis dapat 

menarik kesimpulan dan memberikan beberapa rekomendasi sebagai masukan 

untuk perusahaan. 

A. Kesimpulan 

1. Aspek tangibles di Hotel Stevie 6 Bandung 

Tanggapan responden mengenai aspek tangibles yang diberikan oleh 

Hotel Stevie 6 Bandung dinilai baik, Responden beranggapan bahwa indikator 

desain keunikan kamar bertema adalah indikator yang paling dominasi dipilih 

baik oleh responden sebagai hal yang bisa dilihat dengan kasat mata. 

Aspek yang menempati nilai terbesar yaitu keunikan kamar bertema di 

Hotel Stevie 6 Bandung. Perlu ditingkatkan dan dipertahankan aspek kebersihan 

dan kerapihan lobby hotel, fasilitas kamar hotel, kebersihan dan kerapihan kamar, 

tampilan design furniture hotel, ketelitian karyawan dalam proses check in dan 

check out, kemudahan dalam pembayaran, keramahtamahan karyawan pada tamu 

dan keamanan di dalam dan di lingkungan hotel, sedangkan aspek yang di bawah 

garis rata-rata control chart yang berarti diperlukan perbaikan adalah menu dan 

rasa makanan serta fasilitas restoran, kejelasan sarana informasi (sign board, 
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pamflet, brosur), pemahaman karyawan dalam memenuhi kebutuhan tamu, 

kesigapan karyawan, respon karyawan dalam memenuhi keluhan tamu, kecepatan 

karyawan dalam memberikan pelayanan, keakuratan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan, keandalan karyawan dalam menangani keluhan tamu dan keterampilan 

karyawan dalam pengetahuan. Aspek yang menempati nilai terendah adalah aspek 

kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan pada tamu. 

2. Aspek emphaty di Hotel Stevie 6 Bandung 

Pada kesimpulan ini akan dijelaskan mengenai aspek emphaty, karena 

setiap perusahaan pasti memiliki empati untuk lebih menciptakan hubungan yang 

baik antara perusahaan dengan pelanggan, yang terdiri dari perhatian karyawan 

dan pemahaman karyawan yang akan membantu untuk menangani keluhan tamu. 

Tanggapan responden mengenai indikator perhatian karyawan  sebesar 

78%, bahwa hal ini pelayanan yang diberikan Hotel Stevie 6 Bandung sudah 

optimal dan indikator pemahaman karyawan terhadap tamu. Hal ini menujukkan 

bahwa perhatian yang diberikan oleh karyawan kepada konsumen dirasakan baik 

dan karyawan selalu menanyakan hal yang dibutuhkan oleh pelanggan. Dalam 

aspek emphaty bahwa perusahaan memahami masalah pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal 

kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. Dari pernyataan 

tersebut dapat disimpulkan bahwa karyawan harus memberi perhatian dan 

memahami keinginan tamu. 
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3. Aspek responsiveness di Hotel Stevie 6 Bandung. 

Pada kesimpulan aspek responsiveness (daya tanggap) yang terdiri atas 

kesigapan karyawan, tanggapan karyawan, dan kecepatan karyawan dalam 

memberikan pelayanan. 

Tanggapan responden mengenai aspek responsiveness indikator yang 

mempunyai nilai tertinggi adalah indikator kesigapan karyawan dalam 

memberikan pelayanan. Dalam arti bahwa pegawai memberikan pelayanan yang 

baik dan tidak mengecewakan pada tamu yang menginap di Hotel Stevie 6 

Bandung. Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon permintaan pelanggan, serta 

menginformasikan kapan jasa diberikan dan kemudian diberikan secara cepat. 

Indikator lain yaitu  tanggapan karyawan dan kecepatan karyawan harus dapat 

memastikan kapan jasa akan diberikan dan segera dilakukan dengan cepat sesuai 

kemampuan para karyawan. 

4. Aspek reliability di Hotel Stevie 6 Bandung 

Berikut adalah kesimpulan dari aspek reliability (keandalan) di Hotel Stevie 6 

Bandung yang meliputi ketelitian dalam proses check in dan check out, 

keakuratan dalam memberikan pelayanan, keandalan karyawan dalam menangani 

masalah dan kemudahan pelanggan dalam pembayaran. 

Mengenai aspek ini adanya keandalan kemampuan yang harus diwujudkan 

untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggan. Aspek ini 
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perusahaan harus memberikan pelayanan seperti yang sudah dijanjikan dan 

pelayanan yang akurat atau meminimalisasikan kesalahan. 

Dalam aspek reliability ini nilai tertinggi dari tanggapan responden ini adalah 

kemudahan tamu dalam pembayaran, tersedianya pembayaran memakai kartu 

debit dan kartu kredit beberapa bank ternama. Kekauratan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan mendapati nilai 73%. Pada indikator keandalan karyawan dalam 

menangani masalah tamu mendapati nilai 75%. Ketelitian karyawan dalam proses 

check in dan check out mendapati nilai 79%. 

Karyawan sudah teliti dalam proses check in dan check out beberapa 

responden mengatakan karyawan dapat menangani proses check in dan check out 

dengan baik. Hasil pada aspek ini dapat dikatakan bahwa perusahaan harus dapat 

diandalkan. Aspek ini sangat penting untuk mengukur keandalan dari perusahaan 

dalam memberikan pelayanan. Mengenai aspek ini adanya keandalan kemampuan 

yang harus diwujudkan untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada 

pelanggan. Perusahaan harus memberikan pelayanan seperti yang sudah 

dijanjikan dan pelayanan yang akurat atau meminimalisasikan kesalahan. Dalam 

aspek reliability ini nilai tertinggi dari tanggapan responden ini adalah 

kemudahan tamu dalam pembayaran, tersedianya pembayaran memakai kartu 

debit dan kartu kredit beberapa bank ternama. 

 

 



78 
 

 
 

5. Aspek assurance di Hotel Stevie 6 Bandung 

Berikut akan menjelaskan kesimpulan dari aspek assurance di Hotel Stevie 6 

Bandung yang terdiri dari keramahtamahan karyawan, keamanan di dalam dan di 

lingkungan hotel, konsistensi perusahaan dalam memberikan pelayanan dan 

keterampilan karyawan dalam pengetahuan. 

Indikator yang mendapatkan nilai tertinggi dari aspek ini adalah 

keramahtamahan karyawan kepada tamu, hal ini menyangkut bersikap sopan dan 

mudah senyum yang diberikan karyawan kapada pelanggan sudah baik. 

Pelanggan harus mempunyai rasa aman selama mereka menginap di Hotel Stevie 

6 Bandung, indikator keamanan menurut hasil olahan kuesioner adalah mendapati 

nilai di bawah rata-rata dikatakan bahwa sedikit dari responden yang merasakan 

kurang aman selama menginap, hal ini dapat tingkatkan dalam keamanan dan rasa 

jauh dari bahaya di hotel tersebut. Indikator konsistensi mendapati nilai di atas 

rata-rata bahwa tingkat konsistensi perusahaan dalam memberikan pelayanan 

dalam menyampaikan jasa harus secara baik dan benar sejak pertama pegawai 

memberikan pelayanan. Indikator yang terakhir yaitu keterampilan pengetahuan 

karyawan bahwa setiap perusahaan harus mempunyai kemampuan karyawan yang 

baik terhadap apa yang mereka kerjakan sehingga ketika karyawan ditanya oleh 

pelanggan akan bisa menjawabnya dengan baik. 
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B. Rekomendasi 

1. Dalam aspek tangibles berdasarkan dari hasil melalui control chart dapat 

dilihat bahwa indikator yang berada di bawah rata-rata dan perlu diperbaiki 

adalah indikator fasilitas parkir, fasilitas restoran, penampilan karyawan, dan 

kejelasan sarana informasi. Mengenai fasilitas restoran indikator ini 

menyangkut kurangnya variasi makanan saat breakfast dan rasa dari 

makanan kurang memuaskan pihak hotel dapat membicarakan hal tersebut 

oleh pihak restoran untuk membuat makanan lebih enak dan makanan saat 

breakfast lebih bervariasi lagi. Penampilan karyawan dapat diubah dengan 

cara membuat seragam baru dan berpenampilan well grooming karena 

penampilan karyawan juga dapat menjadi first impression tamu yang datang 

untuk menginap. Pihak hotel dapat mempertimbangkan mengenai kejelasan 

saran informasi menurut guest comment yang ada tulisan Hotel Stevie 6 yang 

terletak di depan hotel kurang terlihat jelas.   

2. Dalam aspek emphaty berdasarkan dari hasil melalui control chart bahwa 

indikator yang di bawah rata-rata yang harus diperbaiki adalah indikator 

pemahaman karyawan apa yang tamu inginkan. Karyawan harus lebih belajar 

memahami apa yang biasa dibutuhkan  tamu saat mereka menginap, dengan 

memberikan perhatian secara individual. Karyawan dapat lebih peka dengan 

apa yang diinginkan tamu dan lebih sering bertanya apa yang diinginkan oleh 

tamu tanpa melewati batas privasi tamu. 

3.  Dalam aspek responsiveness berdasarkan dari hasil melalui control chart 

terdapat indikator yang di bawah rata-rata dan perlu ditingkatkan lagi adalah 
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kecepatan karyawan dalam menangani keluhan tamu. Untuk mencapai hasil 

kerja yang maksimal perusahaan dapat memberikan motivasi atau reward 

kepada karyawan agar mereka dapat bekerja lebih giat lagi dan memberikan 

jasa secara cepat. 

4. Dalam aspek reliability berdasarkan dari hasil melalui control chart terdapat 

indikator yang berada di bawah garis rata-rata adalah indikator yang harus 

diperbaiki seperti keakuratan dan keandalan pegawai dalam memberikan 

pelayanan. Untuk mencapai hasil kerja yang baik maka dapat dilakukannya 

evaluasi oleh pihak manajemen untuk beberapa indikator seperti  

kemampuan karyawan dalam menangani masalah tamu dan kemampuan 

karyawan karyawan dalam mengikuti prosedur yang ada di hotel, sehingga 

perusahaan dapat memenuhi janjinya secara akurat dan andal. 

5. Dalam aspek assurance berdasarkan dari hasil didapatkan hasil melalui 

control chart terdapat indikator yang berada di bawah garis rata-rata adalah 

indikator yang perlu diperbaiki yaitu keamanan di lingkungan dan di luar 

hotel dan keterampilan pegawai dalam pengetahuan. Supaya dapat memberi 

jaminan yang lebih kepada tamu maka tingkat keamanan di Hotel Stevie 6 

Bandung lebih ditingkatkan untuk di lingkungan luar  dengan adanya pagar 

balkon yang aman, pembatas tembok bangunan hotel yang tinggi dan 

penambahan jam operasional security untuk patroli keliling hotel. Untuk 

meningkatkan keamanan di dalam hotel dengan cara perbaikan lantai kayu 

agar menghindari kecelakaaan dan jauh dari bahaya. Dalam keterampilan 

pegawai dalam ilmu pengetahuan dapat berikannya training / pelatihan 
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kepada pegawai mengenai product knowledge sesuai standarisasi hotel 

tersebut. 
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HASIL VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN 

       Col  Category  Freq  Prop  Cum Densit y Z Scale  

1.000  3.000  12.000  0.400  0.400  0.386  - 0.253  1.000  

 

4.000  14.000  0.467  0.867  0.215  1.111  2.332  

 

5.000  4.000  0.133  1.000  0.000  

 

3.580  

2.000  3.000  16.000  0.533  0.533  0.398  0.084  1.000  

 

4.000  10.000  0.333  0.867  0.215  1.111  2.292  

 

5.000  4.000  0. 133  1.000  0.000  

 

3.360  

3.000  4.000  24.000  0.800  0.800  0.280  0.842  1.000  

 

5.000  6.000  0.200  1.000  0.000  

 

2.750  

4.000  3.000  1.000  0.033  0.033  0.074  - 1.834  1.000  

 

4.000  21.000  0.700  0.733  0.329  0.623  2.864  

 

5.000  8.000  0.267  1.000  0.000  

 

4.459  

5.000  4.0 00 7.000  0.233  0.233  0.306  - 0.728  1.000  

 

5.000  23.000  0.767  1.000  0.000  

 

2.711  

6.000  4.000  12.000  0.400  0.400  0.386  - 0.253  1.000  

 

5.000  18.000  0.600  1.000  0.000  

 

2.610  

7.000  3.000  16.000  0.533  0.533  0.398  0.084  1.000  

 

4.000  14.000  0.467  1.000  0.000  

 

2.597  

8.000  3.000  8.000  0.267  0.267  0.329  - 0.623  1.000  

 

4.000  19.000  0.633  0.900  0.175  1.282  2.474  

 

5.000  3.000  0.100  1.000  0.000  8.210  3.987  

9.000  3.000  16.000  0.533  0.533  0.398  0.084  1.000  

 

4.000  14.000  0.467  1.000  0.000  

 

2.597  

10.000  3.000  9.000  0. 300  0.300  0.348  - 0.524  1.000  

 

4.000  19.000  0.633  0.933  0.129  1.501  2.504  

 

5.000  2.000  0.067  1.000  0.000  

 

4.099  

11.000  3.000  8.000  0.267  0.267  0.329  - 0.623  1.000  

 

4.000  20.000  0.667  0.933  0.129  1.501  2.531  

 

5.000  2.000  0.067  1.000  0.000  

 

4.172  

12.000  3.000  11.000  0.367  0.367  0.376  - 0.341  1.000  

 

4.000  16.000  0.533  0.900  0.175  1.282  2.403  

 

5.000  3.000  0.100  1.000  0.000  8.210  3.782  

13.000  3.000  13.000  0.433  0.433  0.393  - 0.168  1.000  

 

4.000  12.000  0.400  0.833  0.250  0.967  2.267  

 

5.000  5.000  0.167  1.000  0.000  

 

3.407  

14.000  3.000  13.000  0.433  0.433  0.393  - 0.168  1.000  

 

4.000  15.000  0.500  0.933  0.129  1.501  2.436  

 

5.000  2.000  0.067  1.000  0.000  

 

3.847  

15.000  3.000  6.000  0.200  0.200  0.280  - 0.842  1.000  

 

4.000  20.000  0.667  0.867  0.215  1.111  2.497  

 

5.000  4.0 00 0.133  1.000  0.000  

 

4.014  

16.000  3.000  12.000  0.400  0.400  0.386  - 0.253  1.000  
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4.000  15.000  0.500  0.900  0.175  1.282  2.388  

 

5.000  3.000  0.100  1.000  0.000  

 

3.721  

17.000  3.000  11.000  0.367  0.367  0.376  - 0.341  1.000  

 

4.000  15.000  0.500  0.867  0.215  1.111  2.349  

 

5.000  4.000  0.133  1.000  0.000  

 

3.641  

18.000  3.000  8.000  0.267  0.267  0.329  - 0.623  1.000  

 

4.000  16.000  0.533  0.800  0.280  0.842  2.323  

 

5.000  6.000  0.200  1.000  0.000  

 

3.632  

19.000  3.000  2.000  0.067  0.067  0.129  - 1.501  1.000  

 

4.000  19.000  0.633  0.700  0.348  0.524  2.595  

 

5.000  9.000  0.300  1.000  0.000  

 

4.099  

20.000  3.000  17.000  0.567  0.567  0.393  0.168  1.000  

 

4.000  11.000  0.367  0.933  0.129  1.501  2.414  

 

5.000  2.000  0.067  1.000  0.000  

 

3.634  

21.000  3.000  5.000  0.167  0.167  0.250  - 0.967  1.000  

 

4.000  21.0 00 0.700  0.867  0.215  1.111  2.549  

 

5.000  4.000  0.133  1.000  0.000  8.210  4.114  

22.000  3.000  7.000  0.233  0.233  0.306  - 0.728  1.000  

 

4.000  21.000  0.700  0.933  0.129  1.501  2.564  

  5.000  2.000  0.067  1.000  0.000    4.251  
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Succesive Interval 
                    

4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 

 
2.332  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  2.597  2.474  2.597  2.504  1.000  2.403  1.000  1.000  1.000  2.388  2.349  2.323  2.595  1.000  1.000  1.000  41.747  

2.332  2.292  1.000  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  2.597  1.0 00 1.000  2.403  2.267  2.436  2.497  2.388  2.349  1.000  2.595  1.000  2.549  2.564  45.927  

2.332  2.292  1.000  2.864  1.500  1.000  2.597  2.474  2.597  2.504  2.531  2.403  1.000  2.436  2.497  2.388  2.349  2.323  2.595  2.414  2.549  1.000  47.645  

3.580  2.292  1.000  4.459  2.711  2.6 10 2.597  2.474  2.597  2.504  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  2.388  1.000  2.323  2.595  1.000  2.549  2.564  53.377  

2.332  2.292  2.750  4.459  2.711  2.610  2.597  2.474  2.597  2.504  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  2.388  2.349  2.323  2.595  2.414  2.549  1.000  55.078  

3.580  3.3 60 1.000  2.864  2.711  1.000  2.597  1.000  2.597  2.504  2.531  2.403  3.407  2.436  2.497  1.000  2.349  2.323  2.595  2.414  4.114  2.564  53.847  

2.332  3.360  2.750  2.864  2.711  1.000  1.000  2.474  2.597  2.504  2.531  2.403  3.407  3.847  2.497  2.388  3.641  2.323  2.595  2.414  4.114  2.564  58.317  

3.580  2.292  1.000  1.000  1.000  1.000  2.597  3.987  2.597  2.504  2.531  2.403  2.267  1.000  2.497  2.388  2.349  3.632  2.595  1.000  2.549  2.564  49.332  

3.580  3.360  1.000  4.459  2.711  1.000  2.597  2.474  1.000  2.504  2.531  1.000  1.000  2.436  2.497  2.388  2.349  2.323  2.595  1.000  2.549  1.000  48.353  

2.332  3.360  1.000  2.864  2.711  1.000  1.000  1.000  2.597  2.504  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  1.000  1.000  2.323  2.595  1.000  2.549  2.564  45.533  

1.000  1.000  1.000  2.864  1.000  1.000  2.597  2.474  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.497  1.000  1.000  1.000  2.595  1.000  2.549  2.564  33.139  

1.000  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.497  1.000  1.000  1.000  2.595  1.000  2.549  1.000  33.298  

1.000  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.497  1.000  1.000  1.000  2.595  1.000  2.549  2.564  34.863  

1.000  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  4.099  1.000  2.549  2.564  34.870  

1.000  1.000  1.000  2.864  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.504  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  1.000  1.000  1.000  2.595  1.000  2.549  2.564  37.209  

2.332  1.000  2.750  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  1.000  2.504  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  2.388  2.349  2.323  4.099  1.000  1.000  2.564  49.101  

1.000  1.000  1.000  2.864  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.504  2.531  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.595  1.000  2.549  2.564  31.606  

2.332  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  1.000  1.000  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  1.000  1.000  2.323  2.595  1.000  2.549  2.564  43.156  

2.332  1.000  2.750  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.497  1.000  2.349  2.323  4.099  2.414  1.000  2.564  41.987  

2.332  2.292  1.000  4.459  2.711  2.610  1.000  2.474  1.000  4.099  4.172  3.782  3.407  3.847  4.014  2.388  2.349  3.632  4.099  2.414  2.549  2.564  63.194  

2.332  2.292  2.750  4.459  2.711  2.610  2.597  3.987  2.597  4.099  4.172  2.403  2.267  2.436  4.014  3.721  3.641  3.632  4.099  3.634  2.549  4.251  71.253  

2.332  2.292  2.750  4.459  2.711  2.610  2.597  2.474  1.000  2.504  2.531  3.782  3.407  2.436  4.014  3.721  3.641  3.632  4.099  3.634  2.549  2.564  65.739  

1.000  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  2.597  3.987  2.597  2.504  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  2.388  2.349  2.323  4.099  2.414  4.114  4.251  56.942  

1.000  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  2.597  2.504  2.531  3.782  3.407  2.436  4.014  3.721  3.641  3.632  2.595  2.414  2.549  2.564  57.045  

1.000  1.000  1.000  2.864  2.711  2.610  1.000  2.474  2.597  2.504  2.531  2.403  2.267  2.436  2.497  2.388  2.349  2.323  4.099  2.414  4.114  2.564  52.144  

2.332  2.292  1.000  2.864  2.711  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.497  2.388  2.349  1.000  1.000  1.000  2.549  2.564  35.546  

1.000  2.292  1.000  2.864  2.711  2.610  2.597  1.000  1.000  1.000  2.531  1.000  1.000  1.000  1.000  2.388  1.000  2.323  2.595  2.414  2.549  1.000  38.874  

1.000  1.000  1.000  4.459  2.711  1.000  2.597  1.000  1.000  2.504  2.531  2.403  2.267  1.000  1.000  1.000  1.000  2.323  4.099  1.000  1.000  1.000  38.894  

1.000  1.000  1.000  2.864  2.711  1.000  1.000  1.000  1.000  2.504  2.531  1.000  1.000  1.000  1.000  1.000  2.349  2.323  1.000  1.0 00 1.000  2.564  32.846  

2.332  1.000  1.000  4.459  2.711  2.610  2.597  2.474  2.597  2.504  2.531  1.000  1.000  1.000  2.497  2.388  2.349  3.632  2.595  2.414  2.549  2.564  50.803  

0.471  0.4482  0.493  0.440  0.503  0.469  0.395  0.509  0.537  0.68 4 0.676  0.733  0.753  0.743  0.736  0. 752  0.742  0.775  0.431  0.760  0.403  0.408  
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TABEL 

HASIL RELIABILITAS KUALITAS PELAYANAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN  

PEDOMAN WAWANCARA 
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Narasumber  : Ibu Becky 

Jabatan  : Front Office Manager 

Waktu wawancara : 3 Februari 2016 

 

A. PERTANYAAN 

1. Bagaimana sistem organisasi kerja yang dimiliki oleh Hotel Stevie 6 Bandung? 

2. Apa yang membuat Hotel Stevie 6 Bandung berbeda dari hotel bintang 3 lainnya? 

3. Tema kamar apa yang paling diminati oleh tamu? 

4. Apakah ada tema kamar yang kurang diminati oleh tamu? 

5. Pada bulan apa room occupancy meningkat? 

6.  Pangsa pasar seperti apa yang dituju oleh Hotel Stevie 6 Bandung? 

7. Pada bulan apa tamu banyak mengeluh di guest comment? 
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Kepada  

Yth. 

Bapak/Ibu responden 

Saya Namira Nurul Putri mahasiswa tingkat akhir dari Sekolah Tinggi 

Pariwisata Bandung yang sedang melakukan penelitian mengenai kualitas 

pelayanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Stevie 6 Bandung. 

Data yang diperoleh nantinya akan digunakan sebagai data penelitian dan 

digunakan oleh peneliti untuk memberikan masukan kepada pihak Hotel Stevie 6 

Bandung.  

Berilah tanda (√) pada jawaban yang sesuai dengan pilihan anda. 

   

 

 

 

 

SEKOLAH TINGGI PARIWISATA BANDUNG 

JURUSAN HOSPITALITI  

PROGRAM STUDI AKOMODASI KATERING 
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KUESIONER  

Berikan tanda contreng (√) pada jawaban yang anda pilih. 

Keterangan : 

SB : Sangat Baik    

B : Baik 

CB : Cukup Baik 

TB : Tidak Baik 

STB : Sangat Tidak Baik 

 

A.  Kualitas Pelayanan 
 

No. Pertanyaan 
SB B CB TB STB 

5 4 3 2 1 

 Tangible (berwujud)      

1 

Bagaimana kebersihan dan kerapihan 

lobby hotel? 

     

2 

Bagaimana sarana parkir kendaraan 

di hotel? 

     

3 

Bagaimana fasilitas kamar hotel (tv 

cable, AC, hot & cold water, wifi)? 

     

4 

Bagaimana kebersihan dan kerapihan 

kamar? 

     

5 

Bagaimana keunikan kamar bertema 

di Hotel Stevie 6?    

     

6 

Bagaimana tampilan design furniture 

di Hotel Stevie 6? 

     

7 
Bagaimana menu dan rasa serta 

fasilitas yang ada di restoran? 

     

8 
Bagaiman kerapihan dan kebersihan 

karyawan? 

     

9 

Bagaimana kejelasan sarana 

informasi (sign board, pamflet, 

brosur)? 

     

 

 



xcv 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. Pertanyaan 
SB B CB TB STB 

5 4 3 2 1 

 Emphaty (empati)      

10 

Bagaimana tingkat perhatian 

karyawan dalam memahami 

keinginan tamu? 

     

11 
Bagaimana tingkat karyawan 

memahami kebutuhan setiap tamu ?   

     

 Responsiveness (daya tanggap)      

12 
Bagaimana kesigapan karyawan 

menangani kebutuhan tamu? 

     

13 
Bagaimana karyawan merespon 

keluhan dan keinginan tamu?  

     

14 
Bagaimana kecepatan karyawan 

dalam memberikan pelayanan?   

     

 Reliability (keandalan)      

15 
Bagaimana ketelitian karyawan 

dalam proses check in dan check out? 

     

16 
Bagaimana keakuratan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan? 

     

17 
Bagaimana keandalan karyawan 

dalam mengenai masalah tamu? 

     

18 
Bagaimana kemudahan dalam 

pembayaran? 

     

 Assurance (jaminan)      

19 
Bagaimana keramah tamahan 

karyawan? 

     

20 
Bagaimana keamanan di dalam dan 

di lingkungan hotel?  

     

21 
Bagaimana konsistensi perusahaan 

dalam memberikan pelayanan? 

     

22 
Bagaimana keterampilan karyawan 

dalam pengetahuan?  

     


