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ABSTRAK

Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar
semakin banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar. Sehingga terjadilah
persaingan antar produsen untuk dapat memenuhi kebutuan konsumen serta
memberikan kepuasan kepada pelanggan secara maksimal, karena pada dasarnya
tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan.
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan
antara apa yang dia terima dan harapannya. Salah satu tindakan untuk memuaskan
konsumen adalah dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan
sebaik-baiknya. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu
perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen
merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Akbar Hotel Syariah Banyumas
merupakan hotel Syariah pertama di Kabupaten Banyumas.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: Apakah faktor dimensi
kualitas pelayanan yang meliputi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Emphaty memiliki kesesuaian secara signifikan terhadap tingkat kepuasan
konsumen pada Akbar Hotel Syariah Banyumas, Jawa Tengah. Dengan Hipotesis
penelitian Ho = Ada Kesesuaian antara harapan dan kepuasan pengunjung. Ha =
Tidak ada Kesesuaian antara harapan dan kepuasan pengunjung.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan, Penelitian ini menggunakan
analisis deskriptif kuantitatif yang menggunakan Importance Performance Analysis
(IPA) atau analisis tingkat kepentingan dan kinerja /kepuasan konsumen. Dengan
subjek penelitian Pengunjung Akbar Hotel Syariah dan Sampel diambil dengan
menggunakan metode Accidental Sampling. Berdasarkan penelitian yang teah
dilakukan diperoleh kesimpulan bahwasanya belum ada kesesuaian antara harapan
dan kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi Tangible,
Reability, Responsivness, dan Emphaty. Sementara untuk dimensi Assurance
menunjukan sudah adanya kesesuaian.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Harapan, dan Analisis IPA.



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Berdasarkan keputusan bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Nomor 158 tahun 1987 dan Nomor 0543 b/u/1987 tanggal 10
September 1987 tentang pedoman transliterasi Arab-latin dengan beberapa
penyesuaian menjadi berikut:

Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
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Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis rangkap
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(Ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata arab yang sudah diserap ke dalam

bahasa Indonesia, seperti zakat, shalat dan sebagainya, kecuali bila dikehendaki lafal

aslinya)

a. Bila diikuti dengan kata sandang ”al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis

dengan h.

st 531 Aol S Ditulis

Karamah al-auliya’

b. Bila ta’marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau dammah

ditulis dengan t

il 3157y Ditulis Zakat al-fitr
Vokal Pendek
g FathAh Ditulis A
i Kasrah Ditulis I
3
9 DAmmah Ditulis U
Vokal Panjang
L Fathah + alif Ditulis a
ddalr Ditulis JaHiliyah
2. | Fathah + ya’ mati Ditulis a
g Ditulis Tansa
3. | Kasrah + ya’ mati Ditulis i
f=5 Ditulis Karim
4. | Dammah + wawu mati Ditulis d
RS2 Ditulis Furud’
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Vokal Rangkap

1. Fathah + ya’ mati Ditulis Ai
oSt Ditulis Bainakum
2. Fathah + wawu mati ditulis Au
J# ditulis Qaul

Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

psifl Ditulis A’antum
Susl Ditulis U iddat
=S o Ditulis la’in syakartum

Kata Sandang Alif + Lam

a. Bila diikuti huruf Qomariyyah

of Ll

Ditulis

Al-Qur an

Jﬂ\:ﬂ\

Ditulis

Al-Qiyas

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf Syamsiyyah

yang mengikutinya, serta menghilangkannya I (el)nya

£lamal! Ditulis As-Sama’
o)) Ditulis Asy-Syams
Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat
Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya.
Pl g3 Ditulis Zawi al-furud’
did) o] Ditulis Ahl as-Sunnah




MOTTO

Sl a2 I3
Maka apabila kamu Telah selesai (dari sesuatu urusan),

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain
(QS. Al-Insyirah: 7)
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar
semakin banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar. Sehingga terjadilah
persaingan antar produsen untuk dapat memenuhi kebutuan konsumen serta
memberikan kepuasan kepada pelanggan secara maksimal, karena pada dasarnya
tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang pelanggan
jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar
kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.! Kepuasan
pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan manajemen.?
Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang atau jasa yang
dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau
memuaskan. Kepuasan pelanggan dapat membentuk persepsi dan selanjutnya
dapat memposisikan produk perusahaan di mata pelanggannya.

Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara
memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya.® Kenyataan ini

bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang dapat memberikan kepuasan pelanggan

! Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis: Teknik Menganalisis Kelayakan Rencana Bisnis
Secara Komprehensif (Jakarta: Gramedia, 2005) him. 65.

2 Fandi Tjiptono dan Gregorius Candra . Service, Quality, and Satisfaction (Yogyakarta:
Andi Offset, 2005) him. 192.

® Ratih Hardiyati, 2010, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilarang.Skripsi,
Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro Semarang .



yaitu nilai total pelanggan yang terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai
personal, nilai image atau citra, dan biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya
moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran.*

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka
akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli
di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus memulai memikirkan
pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan,
karena kini semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan
aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan.’

Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara Kinerja
yang dirasakan oleh harapan. Jika kinerja yang dirasakan di bawah harapan maka
konsumen merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai
dengan harapan maka niscaya konsumen merasa puas dan jika kinerja yang
dirasakan melampaui harapan maka konsumen akan merasa sangat puas.®

Kualitas merupakan inti kelangsungan hidup sebuah lembaga. Gerakan
revolusi mutu melalui pendekatan manajemen mutu terpadu menjadi tuntutan

yang tidak boleh diabaikan jika suatu lembaga ingin hidup dan berkembang.

* Philip Kotler, 2000. Marketing Management, 11" Edition.Prentice Hall.Inc.New Jersey. hIM
50.

% Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), him.145.

® Aini Rahmah, Analisis Kesesuaian Antara Harapan Dan Kepuasan Nasabah pada Kualitas
Pelayanan di BPRS Bumi Artha Sampang (Kantor Pusat). Skripsi. Jurusan Syariah Program Studi
Ekonomi Islam. STAIN Purwokerto. 2012.



Persaingan yang semakin Kketat akhir-akhir ini menuntut sebuah lembaga

penyedia jasa/layanan untuk selalu memanjakan konsumen/pelanggan dengan

memberikan pelayanan terbaik. Para pelanggan akan mencari produk berupa
barang atau jasa dari perusahaan yang dapat memberikan pelayanan yang
terbaik.’

Zeithaml, Berry dan Parasuraman telah melakukan berbagai penelitian
terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasil mengidentifikasi 5 (lima) dimensi
karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas
pelayanan. Kelima dimensi tersebut adalah:®
1. Bukti Langsung (Tangible), yaitu sebagai fasilitas yang dapat dilihat dan di

gunakan perusahaan dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan,seperti
gedung kantor, peralatan kantor, penampilan karyawan dan lain lain.

2. Kendala (Reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan kepada
pelanggan sesuai dengan yang diharapkan, seperti kemampuan dalam
menempati janji, kemampuan memecahkan masalah dan kemampuan untuk
meminimumkan kesalahan.

3. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu sebagai sikap tanggap, mau mendengarkan
dan merespon pelanggan dalam upaya memuaskan pelanggan, misalnya: mampu
memberikan informasi secara benar dan tepat, tidak menunjukan sikap sok sibuk

dan mampu memberikan pertolongan dengan segera.

" Assauri, Sofjan .2003. Customer Service yang Baik Landasan Pencapaian Customer

Satisfaction dalam Usahawan, No. 01, Tahun XXXII, Januari, hal.25.

10.

8 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Jasa dan Produk (Yogjakarta: Ekonisia, 2010), him.



4. Jaminan (Assurance), yaitu kemampuan karyawan dalam menimbulkan
kepercayaan dan keyakinan pelanggan melalui pengetahuan,kesopanan serta
menghargai perasaan pelanggan.

5. Kepedulian/Empati (Emphaty), yaitu kemampuan atau kesediaan karyawan
memberikan perhatian yang bersifat pribadi, seperti bersikap ramabh,
memahami kebutuhan dan peduli kepada pelanggannya.

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi
apabila hal ini tidak diperhatikan maka akan menimbulkan hal-hal yang rawan
karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung dengan
adanya fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan tujuan dari
tujuan memberikan kualitas pelayanan yang baik adalah untuk memberikan
kepuasan bagi para konsumen, sehingga berakibat akan dihasilkannya nilai
tambah bagi perusahaan.

Bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan yang terjadi dan adanya
perubahan perilaku manusia, dan aktivitas manusia yang semakin padat setiap
harinya, maka semakin mendorong bertambahnya permintaan akan kebutuhan
penginapan ketika mereka menjalani kegiatan di luar rumah. Apalagi kebisingan
dan terjadinya polusi di kota membuat manusia ingin mencari suasana yang lebih
tenang dan jauh dari hiruk pikuk aktivitas perkotaan.

Hotel adalah suatu usaha yang bergerak dalam jasa penginapan, makanan
dan minuman dan juga pelayanan-pelayanan lainnya yang tersedia di dalam hotel.’

Pada dasarnya keberadaan fungsi hotel adalah sarana penunjang kegiatan

% Susanti, Lina. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan (Studi
Kasus: Hotel Sofyan Betawi, Menteng Jakarta, penelitian individu. Bogor: Institute Pertanian Bogor.



berpergian yang berjarak jauh dari tempat tinggal sehingga dibutuhkan sarana
akomodasi untuk tempat beristirahat berupa kamar tidur.

Hotel Akbar Syariah Banyumas merupakan hotel Syariah pertama di
Kabupaten Banyumas.'® Berdasarkan data dari www.Banyumaslive.com pada
hari Rabu, 31 Juli 2013 pukul 09.06 di Banyumas terdapat 67 hotel di daerah
Baturaden dan 48 hotel di daerah Banyumas. Dari data tersebut terdapat 2 hotel
berbasis syariah yaitu Hotel Akbar Syariah dan Hotel Pandawa Syariah.™ Kedua
hotel memiliki keunikan yang membedakan dengan hotel-hotel lain di daerah
Banyumas. Kedua hotel ini merupakan sebuah tempat penginapan dengan nuansa
islami dengan lokasi yang cukup strategis di daerah pusat kota Banyumas dan
sekitarnya. Hal yang membedakan kedua hotel ini dengan hotel lain adalah
pelayanan dan fasilitas yang diberikan mencerminkan nilai islami dan bernuansa
religi. Sebagai contoh sederhana, semua karyawan hotel mengenakan busana
yang menutup aurat, hotel juga hanya menyediakan makanan dan minuman yang
halal serta ketersediaan sarana ibadah di setiap kamar dan tidak ketinggalan juga
pada setiap kamar terdapat tanda arah kiblat sehingga para pengunjung tidak
perlu merasa khawatir ketika akan melaksanakan sholat.

Hotel Akbar Syariah Banyumas sebagai salah satu usaha jasa yang
bergerak di bidang perhotelan tak tinggal diam untuk ikut bersaing menawarkan
kelebihan-kelebihannya. Hal ini dilakukan untuk memberikan pelayanan yang

maksimal sehingga konsumen merasa terpuaskan dengan pelayanan yang

10 Berdasarkan hasil wawancara dengan Adji (Manajer Akbar Hotel Syariah) pada 19
September 2013 pukul 14.30 WIB.

1 http: /iwww.banyumaslive.com/daftar-hotel-di-purwokerto diakses Rabu, 31 Juli 2013
pukul 09.06.


http://www.banyumaslive.com/
http://www.banyumaslive.com/daftar-hotel-di-purwokerto

diberikan oleh pihak hotel. Sebuah hotel berbasis syariah pertama di Banyumas
ini selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik dengan tetap berpegang pada
prinsip-prinsip syariah.

Di Hotel Akbar Syariah memiliki berbagai fasilitas juga bisa didapat
pengunjung, mulai penginapan yang mampu menampung 130 orang, 16 kamar
penginapan, dan yang tak kalah penting adalah tersedianya sarana ibadah seperti
mukena dan sarung serta kitab suci al Qur’an, tasbih, dan tak ketinggalan adalah
petunjuk arah kiblat di setiap kamar yang disewakan kepada para pengunjung.

Berdasarkan hal di atas perlu kiranya dilakukan penelitian ini untuk
mengetahui penilaian konsumen mengenai kesesuaian antara harapan dan kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Hotel Akbar
Syariah. Hal ini dianggap penting sebagai acuan dalam pembenahan pelayanan agar
dapat memberikan kepuasan optimal serta pencitraan yang baik pada sebuah
perusahaan. Berangkat dari berbagai permasalahan diatas maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan Hotel Akbar Syariah
dengan judul “Analisis Kesesuaian Antara Harapan Dan Kinerja Layanan

pada Kualitas Pelayanan Hotel Akbar Syariah Banyumas, Jawa Tengah.

B. Definisi Operasional
Untuk menghindari kesalah pahaman terhadap judul di atas dan untuk
memperoleh gambaran yang jelas serta dapat mempermudah pengertiannya,

berikut ini penulis sajikan mengenai penegasan istilah:



1. Analisis
Analisis merupakan sebuah kegiatan untuk meneliti suatu objek
tertentu secara sistematis, guna mendapatkan informasi mengenai objek
tersebut, sebagai contoh dalam dunia bisnis, pihak manajemen dalam sebuah
perusahaan melakukan analisis untuk mendapatkan informasi mengenai target
pasar, produk yang akan dibuat, strategi pemasaran dan lain sebagainya.'?
Sedangkan pengertian kesesuaian menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia
adalah perihal sesuai, keselarasan atau kecocokan.*®
2. Harapan
Harapan adalah sesuatu yang dapat diharapkan atau suatu keinginan
seseorang supaya menjadi kenyataan.** Dalam hal ini yang dimaksud
dengan harapan adalah sesuatu yang diinginkan oleh konsumen dalam suatu
pelayanan Hotel Syariah yang dapat memuaskan konsumen.
3. Kualitas Pelayanan
Menurut Zeithaml dan Bitner, Kualitas pelayanan (jasa), adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.™
Zeithaml, Berry dan Parasuraman telah melakukan berbagai

penelitian terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasil mengidentifikasi 5

Yhttp: //elib.unikom.ac.id/files/disk1/444/jbptunikompp-gdl-sennyyudis-22182-9-unikom_s-
i.pdf diakses 15 Oktober 2013 pukul 17.27 WIB.

Bwww . artikata.com diakses pada 29 Oktober 2013 pukul 22.08 WIB.

4 Aini Karomah, 2012 Analisis Kesesuaian antara Harapan dan Kepuasan Nasabah pada
kualitas pelayanan di BPRS Bumi Artha Sampang (Kantor Pusat) Tahun 2011-2012. Skripsi, STAIN
Purwokerto.

1> Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Jasa dan Produk (Yogjakarta: Ekonisia, 2010),
him. 10.


http://elib.unikom.ac.id/files/disk1/444/jbptunikompp-gdl-sennyyudis-22182-9-unikom_s-i.pdf
http://elib.unikom.ac.id/files/disk1/444/jbptunikompp-gdl-sennyyudis-22182-9-unikom_s-i.pdf
http://www.artikata.com/

(lima) dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam
mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi tersebut adalah:*®
a. Bukti Langsung (Tangible)

b. Kendala (Reliability)

c. Daya Tanggap (Responsiveness)
d. Jaminan (Assurance)
e. Kepedulian/Empati (Emphaty)

4. Kepuasan Konsumen

Kepuasan dapat diartikan sebagai suatu keadaan dalam diri
seseorang, dimana ia telah berhasil mendapatkan sesuatu yang menjadi
kebutuhan-kebutuhan dan keinginan-keinginannya.*’

Secara Tradisional pelanggan diartikan orang yang membeli dan
menggunakan produk. Dalam perusahaan yang bergerak di bidang Jasa,
pelanggan adalah orang yang menggunakan jasa pelayanan. Dalam dunia
perbankan pelanggan diartikan sebagai nasabah. Pandangan tradisional ini
menyimpulkan bahwa pelanggan adalah pengguna produk.®

Menurut Philip Kotler “Kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.lg

16 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Jasa, him. 10.

7 Agus Sulastiyono, Manajemen Penyelenggaraan Hotel (Seri Manajemen Usaha Jasa
Sarana Pariwisata dan Akomodasi) (Bandung: Alfabeta, 2011), him. 33.

8 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Jasa dan Produk. (Yogjakarta: Ekonisia, 2010),
hlm. 75.

¥Budi  Wahyono, Pengertian dan Pengukuran Kepuasan Konsumen. 2012, http:
[lwww.pendidikanekonomi.com/2012/07/pengertian-dan-pengukuran-kepuasan.html diakses pada 10
Oktober 2013 pukul 13.30 WIB.


http://www.pendidikanekonomi.com/2012/07/pengertian-dan-pengukuran-kepuasan.html
http://www.pendidikanekonomi.com/2012/07/pengertian-dan-pengukuran-kepuasan.html
http://www.pendidikanekonomi.com/2012/07/pengertian-dan-pengukuran-kepuasan.html

Sedangkan menurut Zulian Yamit “Kepuasan konsumen merupakan
evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang
dirasakan dengan harapannya”. Dalam konsep kepuasan konsumen, terdapat
dua elemen yang mempengaruhi yaitu harapan dan kinerja. Kinerja adalah
persepsi konsumen terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi
produk. Harapan adalah pikiran konsumen tentang apa yang akan
diterimanya apabila ia mengkonsumsi produk.
5. Hotel Syariah

Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya
dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman, dan fasilitas kamar
untuk tidur kepada orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan
mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang
diterima tanpa adanya perjanjian khusus.?°

Sedangkan Hotel syariah yang dimaksud adalah Hotel dengan
konsep syariah Islam, yaitu hotel yang menerapkan syariah Agama Islam ke
dalam operasional hotel.

Jadi yang dimaksud dengan analisis kesesuaian antara harapan
kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan adalah uraian tentang harapan
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang memenuhi kriteria terhadap
tingkat perasaan yang menyatakan perbandingan kinerja pelayanan yang

dirasakan oleh konsumen Hotel Akbar Syariah.

2 Agus Sulastiyono, Manajemen Penyelenggaraan Hotel (Seri Manajemen Usaha Jasa
Sarana Pariwisata dan Akomodasi) (Bandung: Alfabeta, 2011), him. 5.
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C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan
sebelumnya, peneliti mengambil rumusan masalah yang berkaitan secara
langsung dengan kualitas pelayanan yang diambil dari demensi kualitas
pelayanan: apakah faktor dimensi kualitas pelayanan memiliki kesesuaian secara
signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen pada Hotel Akbar Syariah

Banyumas, Jawa Tengah?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang hendak dicapai pada penelitian, pelaksanaan
dan penulisan tugas akhir ini adalah:
a. Mengidentifikasi variabel kualitas pelayanan yang mempengaruhi
kepuasan konsumen pada hotel syariah.
b. Untuk mengukur dan menganalisis kesesuaian antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen hotel syariah.
2. Manfaat Penelitian
Adapun beberapa manfaat yang diharapkan pada penulisan tugas
akhir ini adalah:
a. Bagi Penulis
Penulis dapat mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang dimiliki,
yang telah didapat di bangku perkuliahan dalam menganalisis pengaruh
kualitas layanan dan penerapan prinsip-prinsip syariah di Hotel Akbar

Syariah, serta sebagai syarat memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Syariah.
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b. Bagi Hotel Akbar Syariah
1) Sebagai media promosi hotel, sehingga dapat lebih dikenal oleh
berbagai pihak luar.
2) Mempermudah pihak pengelola hotel dalam menyusun strategi
pengembangan untuk Hotel Akbar Syariah.
c. Bagi STAIN Purwokerto
Sebagai salah satu bahan referensi untuk STAIN Purwokerto
dalam pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang Ekonomi

Syariah.

E. Hipotesis Penelitian
Untuk mengetahui ada tidaknya kesesuaian atara harapan dan kepuasan
konsumen terhadap pelayanan kualitas Hotel Akbar Syariah maka diperlukan
adanya hipotesis. Penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh gambaran
secara objektif mengenai kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen
pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh Hotel Akbar Syariah.
Adapun Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:
1. Hipotesis Statistik:
Ho = Ada Kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen (pU=p3).
Ha = Tidak ada Kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen (u#u;).
2. Hipotesis Operasional
a. Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap kualitas

pelayanan ditinjau dari dimensi bukti langsung (Tangible) kualitas
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pelayanan dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas.
(M=u).

b. Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan ditinjau dari dimensi Kendala (Reliability) kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas. (U=[1).

c. Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan ditinjau dari dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas.
(M=u).

d. Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan ditinjau dari dimensi Jaminan (Assurance) kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas (U=H,).

e. Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan ditinjau dari dimensi Kepedulian/Empati (Emphaty) kualitas

pelayanan dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas

(M=H1).

F. Sistematika Penulisan
Untuk memperolen gambaran dan memudahkan pembahasan dalam
skripsi ini, maka akan disajikan sistematika penulisan yang merupakan garis

besar dari skripsi ini. Sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut:
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BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan
penelitian, sistematika penulisan.

BAB Il: LANDASAN TEORI

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai kajian pustaka dan beberapa teori yang
dapat digunakan sebagai kerangka pemikiran teori atau landasan penelitian.

BAB Ill: METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang populasi, sampel dan sampling, data dan sumber
data, metode pengumpulan data, teknik pengukuran variabel, serta teknik
analisis data.

BAB IV: HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas mengenai gambaran umum tempat penelitian, gambaran
umum responden, hasil analisis data, analisis data penelitian, serta pembahasan
hasil penelitian.

BAB V: PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini, dan saran-saran

yang ditujukan untuk pihak terkait baik Hotel Akbar Syariah.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai analisis
kesesuaian kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen diperoleh kesimpulan
bahwa masing-masing dimensi dalam penelitian ini secara bersama-sama
memiliki pengaruh yang berarti antara harapan dan kenyataan mutu pelayanan
yang diharapkan oleh konsumen.
Berdasarkan metode IPA diketahui rerata pada penilaian/kinerja adalah

4,465 dan nilai rerata pada pertimbangan/harapan adalah 4,585 hasil tersebut

menunjukan bahwasanya nilai rerata pertimbangan/harapan berada di atas nilai

rerata penilaian/kinerja sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Hotel Akbar Syariah

Banyumas, Jawa Tengah.

Dari faktor dimensi yang meliputi (5 dimensi disebutkan) dalam
penelitian ini dapat disimpulkan bahwasanya:

1. Belum adanya kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi bukti langsung (Tangibles) kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas untuk
atribut pertanyaan no 3 dan 4 karena masih masuk dalam kuadran C. Artinya
berdasarkan hasil penelitian dan hipotesis yang telah disusun dapat
disimpulkan bahwasanya Ho(u=p) untuk atribut pertanyaan no 3 dan 4

ditolak sedangkan Ha(u#u,) diterima.

94
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2. Belum adanya kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi Kendala (Reliability) kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas untuk
atribut pertanyaan no 5 dan 6 karena ketiganya masih masuk dalam kuadran
D. Artinya berdasarkan hasil penelitian dan hipotesis yang telah disusun
dapat disimpulkan bahwasanya Hy(u=p1) untuk atribut pertanyaan no 5dan 6
ditolak dan Ha(u#us) diterima. Sedangkan untuk atribut no 7 berdasarkan
penelitian dan hipotesis yang telah disususn dapat disimpulkan bahwasanya
Ho(u=W,) diterima karena atribut no 7 masuk dalam kuadran B. Dan untuk
atribut no 8 berdasarkan hasil penelitian dan hipotesis yang telah disusun
maka dapat disimpulkan bahwasanya Hq(u=;) untuk atribut no 8 diterima
karena masuk dalam kuadran A.

3. Belum adanya kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas
untuk atribut no 9 karena masih masuk dalam kuadran C. Artinya
berdasarkan hasil penelitian dan hipotesis yang telah disusun maka dapat
disimpulkan bahwasanya Ho(u=p1) untuk atribut pertanyaan no 9 ditolak
dan H,(u#u1) diterima. Sedangkan untuk atribut no 10, 11, dan 12 masuk
dalam kuadran B, jadi berdasarkan hasil penelitian dan hipotesis yang telah
disusun maka dapat disimpulkan bahwasanya Ho(pu=p1) untuk atribut no 10,

11, dan 12 diterima karena masuk dalam kuadran B.
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4. Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan ditinjau dari dimensi Jaminan (Assurance) kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas untuk atribut
pertanyaan no 13, 14, 15, dan 16 berdasarkan penelitian dan hipotesis yang
telah disusun dapat disimpulkan bahwasanya Hy(pu=p;) untuk atribut no 13,
14, 15 dan 16 diterima karena masuk dalam kuadran B.

5. Belum adanya kesesuaian antara harapan dan kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi Kepedulian/Empati (Emphaty)
kualitas pelayan dan kepuasan konsumen Hotel Akbar Syariah, Banyumas
untuk atribut pertanyaan no 17, 18, 19 dan 20 karena masih masuk dalam
kuadran C dan D. Artinya berdasarkan hasil penelitian dan hipotesis yang
telah disusun maka dapat disimpulkan bahwasanya atribut pertanyaan no 17,

18, 19 dan 20 Hy(p=p;) ditolak dan H, (u#u;) diterima.

B. Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di Hotel Akbar Syariah
selama 3 bulan, peneliti mempunyai beberapa saran untuk pihak Manajement
Hotel Akbar Syariah:
1. Hendaknya pihak hotel memperhatikan atribut yang dinyatakan valid namun
belum dilaksanakan sesuai dengan keinginan pengunjung, hal ini dianggap
akan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung

saat menginap di Hotel Akbar Syariah. Seperti halnya penyediaan peralatan
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dan perlengkapan yang memudahkan pengunjung dan beberapa atribut lain
yang masih masuk dalam kuadran C dan D.

. Hendaknya pihak Hotel lebih cermat dalam melakukan setiap pelayanan
sehingga pengunjung merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

. Komunikasi yang lebih intens dengan pengunjung agar mengetahui keluhan
pengunjung sehingga pihak menejemen dapat memperbaiki kekurangan yang
ada pada masa yang akan datang.

. Konsistens dalam menyediakan dan memberikan setiap pelayanan yang

diberikan.
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