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BAB I


PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Penelitian   

Perkembangan dunia usaha dalam sektor jasa berlangsung dengan cukup pesat, semua perusahaan yang bergerak dalam sektor ini berlomba-lomba untuk memperbaiki kualitas perusahaan, baik itu produk maupun jasa, agar tetap diminati oleh para konsumen dan mampu bersaing baik dengan perusahaan lain tanpa ada batasan sedikitpun. 
Berbagai pendekatan dilakukan untuk mendapatkan simpati masyarakat baik melalui peningkatan sarana dan prasarana berfasilitas teknologi tinggi maupun dengan pengembangan sumber daya manusia. Persaingan untuk memberikan yang terbaik kepada konsumen telah menempatkan konsumen sebagai pengambil keputusan.

Semakin banyaknya perusahaan sejenis yang beroperasi dengan berbagai produk atau jasa yang ditawarkan, membuat masyarakat dapat menentukan pilihan sesuai dengan kebutuhannya. Dewasa ini, keberhasilan pemasaran suatu perusahaan tidak hanya dinilai dari seberapa banyak konsumen yang berhasil diperoleh, namun juga bagaimana cara mempertahankan konsumen tersebut.
Dalam pemasaran dikenal bahwa setelah konsumen melakukan keputusan pembelian, ada proses yang dinamakan tingkah laku pasca pembelian yang didasarkan rasa puas dan tidak puas. Rasa puas dan tidak puas konsumen terletak pada hubungan antara harapan konsumen dengan prestasi yang diterima dari produk atau jasa. Bila produk atau jasa tidak memenuhi harapan konsumen, konsumen merasa tidak puas, sehingga dimasa yang akan datang konsumen tidak akan melakukan pembelian ulang.
Di lain pihak apabila sebuah produk atau jasa melebihi harapan konsumen, konsumen akan merasa puas dan akan melakukan pembelian ulang. Bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan yang terjadi dan adanya perubahan perilaku manusia yang sering bepergian jauh dari rumah, semakin bertambah permintaan akan kebutuhan pemakaian jasa hotel maka hal ini  mendorong para pengusaha di bidang jasa hotel untuk menawarkan kelebihan-kelebihannya.

Pada garis besarnya, perusahaan jasa hotel harus berusaha untuk mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen, termasuk memahami perilaku konsumen dan hal-hal yang dapat memberi kepuasan kepada konsumen. Menyadari hal tersebut, Nampak begitu pentingnya pemahaman akan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen untuk mencapai keberhasilan pemasaran dibidang jasa perhotelan. 

Begitu pula yang terjadi di kota Bandung, para pengusaha jasa Hotel semakin meningkat dan berlomba-lomba untuk menarik minat konsumen, untuk berkunjung di Hotel yang mereka tawarkan dengan berbagai fasilitas dan pelayanan terbaik yang dimiliki. Hal ini terjadi karena dampak dari pariwisata yang ada di kota Bandung yang memiliki daya tarik yang cukup kuat bagi wisatawan domestik maupun mancanegara, sehingga meningkatnya permintaan akan kebutuhan pemakaian jasa hotel, bagi para wisatawan domestik maupun wisatawan mancanegara yang berkunjung ke kota Bandung lebih dari satu hari mereka sangat membutuhkan jasa hotel untuk sementara mereka tinggal. 

Sehingga mendorong para pengusaha jasa hotel yang ada di kota Bandung untuk mengembangkan usaha jasanya, meskipun banyak pesaing-pesaing yang bergerak dalam bidang usaha jasa yang sama. Menurut sumber dari pemerintah daerah kota Bandung, jumlah hotel berbintang tiga yang terdapat dikota Bandung pada saat ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini :  

Tabel 1.1 

Jumlah Hotel Berbintang Tiga Di Kota Bandung  

	No
	Hotel Berbintang
	Nama Hotel

	1
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	Cipaku Indah Home Stay
Jl. Cipaku II No. 2 Bandung
Telp. (022) 2010221

	
	
	Endah Parahyangan
Jl. Raya Cibeureum No. 22 Bandung

	
	
	Geulis
Jl. Ir. H. Juanda
Telp. (022) 5207777

	
	
	Graha Santika
Jl. Sumatra No. 52-54 Bandung
Telp. (022) 4203009

	
	
	Gumilang Sari
Jl. DR Setia Budhi No. 323-325 Bandung
Telp. (022) 2012618, 2012612

	
	
	Imperium
Jl. DR. Rum No. 3 Bandung
Telp. (022) 4202244

	
	
	Istana
Jl. Lembong No. 44 Bandung

	
	
	Malya
Jl. Ranca Bentang No. 56-58 Bandung
Telp. (022) 2030333

	
	
	Mutiara
Jl. Kebon Kaung No. 60-62 Bandung
Telp. (022) 4200333

	
	
	Nalendra
Jl. Cihampelas 227-229 Bandung
Telp. (022) 2038703, 2033640

	
	
	Panghegar
Jl. Merdeka No. 2-4 Bandung

	
	
	Perdana Wisata
Jl. Jendral Sudirman No. 66-68 Bandung
Telp. (022) 4238238

	
	
	Sheraton Inn
Jl. Ir.H. Junda No. 390 Bandung

	
	
	Sukajadi
Jl. Sukajadi No. 174-176 Bandung
Telp. (022) 2033888

	
	
	Topaz
Jl. DR. Junjunan No. 153 Bandung

	
	
	Kumala
Jl. Asia Afrika 140 Bandung
Telp. (022) 4205141

	
	
	Grand Pasundan
Jl. Peta No. 147 Bandung
Telp. (022) 6043135


Sumber : Website Resmi Pemerintah Daerah Kota Bandung/Pariwisata dan Perhotelan 2009
Semakin bertambahnya permintaan akan kebutuhan pemakaian jasa hotel yang berada di kota Bandung, mendorong para pengusaha di bidang jasa hotel khususnya dalam hal ini adalah Hotel Santika Bandung ikut bersaing untuk menawarkan kelebihan-kelebihannya. Banyak factor yang  perlu dipertimbangkan untuk mempengaruhi konsumen berupa kualitas pelayanan, Hotel Santika Bandung itu sendiri yang dapat diberikan oleh perusahaan sehingga konsumen merasa terpuaskan. 

Hotel Santika Bandung merupakan salah satu alat pengusaha yang termasuk dalam usaha sarana pariwisata di kota Bandung yang menyediakan fasilitas dan pelayanan konsumen yang berupa penginapan, makan dan minum serta jasa lainnya untuk umum yang tinggal sementara waktu dan dikelola secara komersial. 

Pesaing yang dihadapi oleh Hotel Santika Bandung yang telah berbintang tiga, bukan hanya dari perusahaan yang memiliki fasilitas dan pelayanan yang sama dan berbintang sama, akan tetapi dari perusahaan lain yang memilik fasilitas bar maupun restoran mewah untuk tujuan wisata. Dalam menghadapi hal tersebut ada beberapa dimensi kualitas pelayanan jasa menurut  Valery Zeithmal and Mary Jo Bitner (2000:19) Service Marketing yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen       
Maka kelima dimensi tersebut digunakan oleh Hotel Santika Bandung antara lain dimensi tangible, meliputi penampilan gedung hotel, interior bangunan hotel 
dan penampilan karyawan hotel, dimensi empathy, yang meliputi rasa peduli dan perhatian secara pribadi yang diberikan, pada konsumen. responsiveness, meliputi kesediaan karyawan hotel untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat, dimensi reliability, meliputi kemampuan hotel untuk memberikan pelayanan-pelayanan yang terbaik, dimensi assurance, meliputi sopan santun para karyawan dan kemampuan mereka untuk membangkitkan rasa kepercayaan dan rasa percaya konsumen. 

Pada dasarnya kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived services) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected services). Bagi perusahaan kuncinya adalah menyesuaikan atau melebihi harapan mutu jasa yang diinginkan konsumen, menurut Tjiptono dan Candra (2005), pada Hotel Santika Bandung itu sendiri.

Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa dari si pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan konsumen. Berbagai faktor seperti : subyektivitas si pemberi jasa, keadaan psikologis (konsumen maupun pemberi jasa), kondisi lingkungan eksternal dan sebagainya tidak jarang turut mempengaruhi sehingga jasa sering disampaikan dengan cara yang berbeda dengan yang dipersepsikan oleh konsumen. 
Jumlah konsumen yang berkunjung sangat besar pengaruhnya terhadap kelangsungan hidup perusahaan yang bergerak dalam bidang penjualan jasa, karena bagi perusahaan jasa, konsumen merupakan  sumber pemasukan. Semakin banyak konsumen perusahaan, maka semakin besar pemasukan yang dapat diraih perusahaan, sebaliknya semakin sedikit konsumen perusahaan, maka semakin sedikit pula pemasukan yang dapat diraih perusahaan.

Konsumen akan membandingkan layanan yang diberikan perusahaan dengan layanan yang mereka harapkan. Jika konsumen merasa puas, maka konsumen akan kembali menggunakan jasa perusahaan dan menjadi konsumennya yang setia serta akan menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain, sehingga perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari kondisi itu, yaitu mendapatkan konsumen yang loyal sekaligus dan membantu promosi perusahaan. 
Sebaliknya jika konsumen merasa tidak puas, maka konsumen tersebut juga akan menceritakan pengalamannya yang mengecewakan tersebut kepada orang lain, sehingga akan memperburuk citra dan eksistensi perusahaan yang akan berakibat menurunnya jumlah pemakai jasa perusahaan, menurut Tjiptono dan Candra(2005). 
Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan suatu penelitian mengenai “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN JASA PADA HOTEL SANTIKA BANDUNG”. 
1.2 Identifikasi Masalah 
Perkembangan pariwisata di kota bandung pada saat ini sangat meningkat, hal ini menyebabkan para pengusaha yang bergerak dibidang jasa yaitu seperti jasa Hotel yang memberikan pelayanan berupa penginapan dan meberikan fasilitas – fasilitas lain, yang tidak hanya berupa kamar sajah namun seperti restaurant, fitnees center, kolam renang dan lain – lain. 

Hotel Santika Bandung yang telah berbintang tiga ini pun ikut berperan serta dalam hal pelayanan yang mampu bersaing dengan hotel-hotel berbintang tiga lainnya yang terdapat di kota Bandung. Hotel Santika Bandung menunjukan eksistensinya dan menonjolkan daya tariknya sehingga menimbulakan minat konsumen untuk berkunjung pada Hotel Santika Bandung, dan para konsumen yang hanya menginap beberapa malam saja, menjadi loyal karena ada beberapa hal yang membuat mereka betah untuk bermalam kembali di Hotel Santika Bandung. Hal tersebut berupa Tangibel (Bukti Fisik), Emphaty, Reliability (Keandalan), Responsivenees (Daya Tanggap), dan Anssurance (Keamanan), yang menjadi dasar penilaian konsumen. sehingga menjadi loyal  karena dirasakan para konsumen telah memenuhi harapannya.
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian 
1.3.1 Maksud Penelitian
Adapun maksud dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan data yang diperlukan sebagai sumber informasi pada analisis ini,  dalam rangka Tugas Akhir untuk memenuhi persyaratan dalam menempuh ujian sidang guna memperoleh gelar ahli madya Universitas Komputer Indonesia. Dan untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung.

1.3.2 Tujuan Penelitian

Maka tujuan yang sesuai dengan latar belakang diatas, yaitu peneliti bertujuan untuk : 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung. 

2. Untuk mengetahui harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung.  
3. Untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung.  
1.4 Kegunaan Penelitian  

Penulis berharap Tugas Akhir ini memberikan banyak manfaat bagi penulis sendiri, perusahaan, dan para pembaca pada umumnya. 
1.4.1 Kegunaan Praktis 
1. Bagi Perusahaan  

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan saran di dalam melaksanakan kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung.

2. Bagi Pihak Terkait 

Sebagai sumber infomasi  yang dapat bermanfaat guna mengetahaui tentang kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung dan atau sebagai bahan referensi yang dibutuhkan bagi penulis lain yang mempunyai bahasan yang sama sehingga dapat melakukan suatu perbandingan.

1.4.2  Kegunaan Akademis 
1. Bagi Penulis
Untuk menambah ilmu pengetahuan dan wawasan dalam dunia usaha  mengenai kegiatan pemasaran, terutama kualitas pelayanan jasa yang di  realisasikan dalam dunia usaha jasa. 
2. Bagi Pihak Lain 

Maka dengan adanya hasil penelitian ini dapat memberikan masukan dan sebagai bahan pertimbangan bagi rekan-rekan yang akan mengadakan penelitian yang lebih lanjut serta berguna bagi pengembangan dunia pendidikan.
1.5 Lokasi Penelitian Dan Waktu Penelitian

 Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis melakukan penelitian pada Hotel Santika Bandung, yang berlokasi di Jl. Sumatra No.52-54 Bandung 40115, PO.BOX 1314 Bandung, Telp (022)2700027/4203003, Email Santika@Rad.net.Id dan juga dapat dilihat di www.Santika.com. Penelitian dilaksanakan pada bulan Mei 2009 sampai dengan selesai.

Tabel 1.2
 Jadwal Kegiatan Penelitian Tugas Akhir

	Keteranagn
	Bulan

	
	Mei
	Juni
	Juli

	
	I
	II
	III
	IV
	I
	II
	III
	IV
	I
	II
	III
	IV

	Penelitian Pendahuluan
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Pengajuan Usulan Penelitian
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Pengumpulan Data
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Pengolahan dan Analisa Data
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Penyusunan Laporan
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


BAB II 

KAJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

2.1 Kajian Pustaka

2.1.1 Kualitas pelayanan jasa 
2.1.1.1 Pengertian Kualitas pelayanan jasa
Dengan adanya kontak personal yang sangat penting untuk menentukan kualitas pelayanan jasa, maka setiap perusahaan memerlukan service excellence, maksudnya adalah pelayanan unggul yakni suatu sikap atau cara-cara karyawan dalam melayani konsumen supaya mereka merasa terpuaskan oleh pelayanan yang diberikan.  

Adapun pengertian kualitas pelayanan terpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan para konsumen serta ketepatanan penyampaian yang diberikan untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut  Wyckof dalam Lovelock yang dikutip oleh Fandi Tjiptono (2000:59), yaitu : 

“Kulaitas pelayanan adalah tingakat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen” 
Sedangkan menurut Goset dan Davis (1994) yang dikutip oleh Fandy Tjiptotno, (2002:51), yaitu adalah “Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, prosess, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan” 

Dari kedua pemikiran diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan jasa merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan untuk menyampaikan sesuatu secara excellence untuk memenuhi harapan konsumen. 

2.1.1.2 Dimensi Kualitas pelayanan jasa 

Menurut pandapat Parasuraman yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dalam bukunya yang berjudul “Strategi Pemasaran” (2000:26), didalam memberikan penilaian mengenai kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan, konsumen menggunakan beberapa kriteria untuk membangun kualitas pelayanan jasa yang secara garis besarnya adalah : 

1. Tangible (bukti fisik) 

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapa, Pegawai, dan secara komunikasi
2. Emphaty (empati) 

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan dengan pelanggan, komukasi yang baik, serta perhatian terhadap kebutuhan pelanggan.

3. Reliability (Kandalan) 

yakni kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat serta memuaskan dan terpercaya.
4. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Yakni keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi.

5. Assurance (jaminan) 

Mencakup pengetahuan, kemapuan, kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para pegawai. 

2.1.1.3 Faktor-faktor Penyebab Kualitas Pelayanan Jasa Buruk
Terdapat bebrapa factor-faktor yang menyebabkan kualitas pelayanan jasa menjadi buruk, menurut Fandy Tjiptono dalam bukunya (2002:85-88), yaitu meliputi : 

1. Produksi dan konsumsi secara stimultan  

Salah satu karakteristik jasa yang penting adalah inseparability, artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Dengan kata lain dalam memberikan jasa dibutuhkan kehadiran partisi pelanggan. Akibatnya timbul masalah-masalah sehubungan dengan interaksi antara produsen dan konsumen jasa. Beberapa kekurangan  yang mungkin ada pada karyawan  dalam memberikan pelayanan seperti, tidak terampilnya karyawan dalam melayani konsumen, tutur kata sopan atau bersikap menyebelkan. Hal ini dapat mempengaruhi terhadap persepsi konsumen mengenai kualitas pelayanan jasa. 

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi  

Keterlibatan tenaga kerja yang intensif dalam penyampain jasa atau dalam melaksanakan pelayanan dapat menimbulkan masalah pada kualitas, yaitu tingkat variabilitas yang tinggi. Hal-hal yang bisa mempengaruhinya adalah upah yang rendah, pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai tingkatan turn over karyawan yang tinggi.

3. Dukungan terhadap pelanggan internal (pelanggan perantara) kurang memadai. 

Karyawan fron line merupakan ujung tombak dari system pemberian jasa. Supaya mereka dapat memberikan jasa yang efektif, mereka perlu mendapatkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen. Dukungan tersebut bisa berupa peralatan, pelatihan keterampilan, dan informasi.

4. Kesenjangan-kesenjangan komunikasi 

Tidak dapat dipungkiri lagi bahwa komunikasi merupakan factor yang sangat esensial dalam kontak dengan pelanggan. Bila terjadi GAP/ kesenjangan dalam komunikasi, maka akan timbul penilaian atau persepsi negatife terhadap kualitas pelayanan jasa.

5. Memperlakukan konsumen dengan cara yang sama  

Konsumen adalah manusia yang bersifat unik, karena memilki perasaan dan emosional. Dalam interaksi dengan pemberian jasa yang bersifat personal dan berbeda dengan pelanggan lain. Hal ini menimbulkan tantangan bagi perusahaan agar dapat memahami kebutuhan-kebutuhan khusus pelanggan individual dan memahami perasaan konsumen sehubungan dengan pelayanan perusahaan terhadap mereka.
6. Perluasan atau pengembangan pelayanan secara berlebihan 

Disatu sisi memperkenalkan pelayanan baru atau memperkaya pelayanan lama dapat meningkatkan peluang pemasaran dan dapat menghindari terjadinya pelayanan yang buruk. Akan tetapi, bila terlampau banyak penawaran pelayanan yang baru dan tambahan terhadap pelayanan yang sudah ada, maka hasil yang diperoleh belum tentu optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan timbul masalah sekitar kualitas pelayanan jasa.

7. Visi bisnis jangka pendek 

Hal ini bisa merusak kualitas pelayanan jasa yang dibentuk untuk jangka panjang. 

2.1.1.4 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jasa

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa tidaklah mudah seperti membalikan telapak tangan, begitu banyak factor-faktor yang perlu dipertimbangkan. Salah satunya menurut Fandi Tjiptono dalam bukunya (2002:88-93), yang mengemukakan bahwa terdapat beberapa cara yang harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa, yaitu: 

1. Mengidentifikasikan determinan kualitas pelayanan jasa 

Setiap perusahaan jasa perlu memberikan kualitas pelayanan jasa yang terbaik untuk konsumen. Maka untuk itu dibutuhkan identifikasi determinan yang penting bagi pasar sasaran. Langkah berikutnya adalah memeberikan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap perusahaan dan pesaing berdasarkan determinan-determinan tersebut.

2.  Semakin banyak janji yang diberikan perusahaan, maka akan semakin besar pula harapan konsumen yang pada gilirannya akan menambah peluang tidak dapat terpenuhinya harapan pelanggan oleh perusahaan. Untuk itu ada satu hal yang dapat dijadikan pedoman yaitu “jangan janjikan apa yang tidak bisa diberikan, tetapi berikan lebih dari yang dijanjikan”.

3.  Mengelola bukti (evidence) kualitas pelayanan jasa 

Pengelolaan bukti kualitas pelayanan jasa bertujuan untuk memperkuat persepsi konsumen selama dan sesudah jasa diberikan  karena jasa merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan sebagaimana halnya barang, maka konsumen cenderung memperhatikan fakta-fakta tangible yang berkaitan dengan pelayanan sebagai bukti kualitas pelayanan jasa.

4. Mendidik konsumen tentang pelayanan

Membantu konsumen dalam memahami suatu pelayanan, ini merupakan salah satu upaya yang sangat positif dalam rangka menyampaikan mutu palyanan. Konsumen yang lebih terdidik karena dapat mengambil keputusan secara lebih baik. Oleh karena itu kepuasan mereka dapat tercipta lebih tinggi.
5. Mengembangkan budaya kualitas 

Budaya kualitas merupakan sistem nilai organisasi yang menghasilkan lingkungan kondusif bagi pembentukan dan penyempurnaan kualitas secara terus-menerus. Budaya kualitas terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, nilai, tradisi, prosedur, dan harapan yang meningkatkan kualitas. Agar dapat terciptanya budaya kualitas yang baik, dibutuhkan komitmen menyeluruh pada seluruh anggota organisasi. 
6. Menciptakan automatic quality 

Adanya otomatisasi dapat mengatasi variabilitas kualitas pelayanan jasa yang disebabkan kurangnya sumber daya manusia yang dimiliki. Meskipun demikian, sebelum memutuskan akan melakukan otomatisasi, perusahaan perlu melakukan penelitian secara seksama untuk menentukan bagian yang membutuhkan sentuhan dan bagi yang memerlukan otomatisasi. 

7. Menindak lanjuti pelayanan 

Menindak lenjuti pelayanan dapat membantu memisahkan faktor-faktor pelayanan yang perlu ditingkatkan. Perusahaan perlu mengambil inisiatif untuk menghubungi sebagian atau semua konsumen untuk mengetahui tingkat kepuasan dan persepsi mereka terhadap jasa yang diberikan. Perusahaan dapat pula memberikan kemudahan bagi para konsumen untuk berkomunikasi, baik menyangkut kebutuhan maupun keluhan mereka.  

8. Mengembangkan sistem informasi kualitas pelayanan jasa

Sistem informasi kulaitas pelayanan merupakan suatu sistem yang menggunakan berbagai macam pendekatan riset secara sistematis untuk mengumpulkan dan menyebarluaskan informasi yang dibutuhkan mencakup segala faktor, yaitu data saat ini dan masa lalu, kuantitatif dan kualitatif, eksternal dan internal, serta informasi mengenai perusahaan dan konsumen.
2.1.1.5 Jasa 

2.1.1.5.1 Pengertian Jasa  

Pemasaran memebahas, pengidentifikasian dan pemenuhan kebutuhan social dan manusia. Salah satu definisi paling singkat tentang pemasaran yaitu “memenuhi kebutuhan  dengan mendapatkan laba”. Pada umumnya pemasaran dipandang sebagai tugas untuk menciptakan, memperkenalkan dan menyerahkan barang dan jasa kepada konsumen dan perusahaan lain. 

Menurut Philip Kotler (2002:9) yang mengemukakan pendapatnya yaitu : 

“Pemasaran adalah suatu proses social yang didalamnya individu dan kelompok mendapat apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain”.

Disamping itu manusia membutuhkan dan memerlukan jasa yang untuk mengurus hal-hal tertentu, sehingga jasa menjadi bagian utama dalam suatu pemasaran.
Beberapa ahli mengemukakan definisi jasa, seperti definisi menurut Zeithmal dan Bitner yang menggemukakan pendapatnya yaitu :
 “Jasa adalah tindakan, proses dan hasil, mencakup semua aktivitas ekonomi yang keluarannya bukanlah produk atau kontruksi fisik, yang secara umum dikonsumsi dan produksinya dilakukan dalam waktu yang sama dan nilai tambah yang diberikan dalam bentuk (kenyamanan, hiburan, kecepatan, kesehatan) yang secara prisip intangible bagi pembeli pertamanya”.   

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa jasa pada dasarnya merupakan suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur letak berwujudan yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lainya dan memberikan berbagai manfaat bagi pihak-pihak yang terkait. Setiap pemberi jasa perlu mengetahui, mengantisipasi, dan memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan dengan memperhatikan karkteristik jasa. 
2.1.1.5.2 Karakteristik Jasa 

Terdapat empat karakteristik jasa yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran dan membedakannya dari produk berupa barang. Hal ini menimbulkan implikasi yang sangat penting bagi pemasaran jasa. Philip kotler berpendapat (2000:429-432) bahwa karakteristik jasa bertujuan unutk membedakan dari produk nyata. Keempat karakteristik  jasa tersebut yaitu sebagai berikut : 

1. Intangible (Tidak Berwujud)  

Memiliki sifat yang tidak berwujud, tidak bias dilihat, diraba,didengar dan ataupun dicium sebelum kita membeli dan mendapatkannya. Tugas para konsumen adalah mencari informasi  tentang suatu jasa tersebut, untuk nantinya konsumen menikmati jasa yang ditawarkan tersebut setelah mengetahui penyedia dan jalur jasa, peralatan dan harga dari produk tersebut.
2. Inserperability (Tidak dapat dipisahkan)  

Pada umumnya jasa yang dihasilkan maka akan dikonsumsi secara bersamaan karena jasa tidak dapat dipisahkan dengan sumber atau sipenyedia jasa tersebut. Hal ini merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa, karena keduanya saling mempengaruhi hasil dari jasa tersebut.
3. Variability (Keragaman) 

Bersifar variability karena jasa memiliki banyak bentuk, kualitas, dan jenis. Tergantung pada siapa, kapan, dan dimana  jasa suatu jasa tersebut dapat dihasilkan. Ada beberapa factor yang menyebabkan keragaman pada jasa yaitu, kerjasama, motivasi karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen, dan beban kerja perusahaan.  

4. Persihability (Daya Tahan) 

Pada dasarnya jasa yang tersedia pada saat ini tidak dapat digunakan atau dijual pada waktu yang akan datang. Karena jasa tidak memiliki daya tahan. Menurut Stanton, Etzel, dan Walker (1991), terdapat pengecualian dalam karakteristik ini, dalam kasus tertentu jasa dapat disimpan, yaitu dalam bentuk pemesanan (misalnya reservasi tiket pesawat dan kamar hotel), peningkatan akan jasa pada saat permintaan sepi, dan penundaan penyampaian jasa (Asuransi).
2.1.1.5.3 Klasifikasi Jasa

Klasifikasi jasa dapat membantu memahami batasan-batasan dari industri jasa dan memanfaatkan pengalaman industry jasa lainnya yang mempunyai masalah karakteristik yang sama untuk diaplikasikan pada suatu bisnis jasa. Menurut kotler (2000:428:429), komponen jasa dapat merupakan bagian yang utama dari seluruh penawaran-penawaran, maka dapat dibedakan menjadi lima kategori, yaitu:  

1. Barang yang sepenuhnya berwujud (a pure tangible good)  

Penawaran yang hanya berupa barang berwujud, tidak terdapat jasa yang mendampingi produk tersebut.

2. Barang berwujud dengan jasa tambahan (a tangible good with accompanying service)  

Penawaran berupa barang berwujud yang di ikuti satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik konsumen.

3. Gabungan antara barang berwujud dan jasa (a hybrid) 

Produk yang ditawarkan terdiri dari dua bagian yang sama antara barang berwujud dan jasa.

4. Jasa utama yang disertai oleh barang tambahan (a major service with accompanying minor good and service) 

Disini penawaran terdiri dari jasa utama dan jasa tambahan dan atau barang pelengkap, contohnya: penumpang pesawat terbang, membeli jasa transportasi, mereka sampai ketempat tujuan tanpa sesuatu hal yang berwujud dan memperlihatkan pengeluaran mereka, namun perjalan itu meliputi barang berwujud seperti makan ,minum, potongan tiket, majalah dan yang lainya. 

5. Jasa murni (a pure service) 

Merupakan jasa yang ditawarkan memang benar jasa saja , tanpa ada produk pelengkap lain. Contohnya: biro jasa, biro hokum, dokter, guru dan lain sebagianya. 
2.2 Kerangka Pemikiran Penelitian 

Semakin banyak perusahaan yang bergerak dalam sektor jasa maka akan semakin ketat persaingan dalam memperebutkan pangsa pasar yang dilakukan oleh perusahaan-perusahaan  lain. 

Adapun yang menjadi penentu berhasil tidaknya tujuan perusahaan tersebut salah satunya adalah faktor dari sistem pemasaran yang baik. Dengan adanya sistem pemasaran yang baik, terencana dan matang maka suatu produk atau jasa yang ditawarkan dan dihasilkan oleh perusahaan tersebut akan mengalami peningkatan penjualan sehingga tujuan dari perusahaan untuk mencapai keuntungan dan memenuhi target yang telah ditetapkan oleh perusahaan tersebut dapat tercapai.

Menurut  Kotler (2002:9) yang mengemukakan bahwa pengertian 

pemasaran adalah sebagai berikut : 

“Pemasaran adalah suatu proses social yang didalamnya individu dan kelompok mendapat apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain”   
Menururt Valerie A. Zeiyhaml dan Mary Jo Britner (2002:2) menyatakan bahwa definisi pemasaran jasa yaitu: 
“Pemasaran jasa adalah suatu kegiatan ekonomi yang out putnya bukan produk dikonsumsi bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah seperti (kenikmatan,hiburan,santai dan sehat)”. 
Adapun definisi jasa menurut para ahli ekonomi yang dikemukakan seperti dibawah yaitu 
Menurut Zeithmal dan Bitner (2003:9) yang menggemukakan pendapatnya adalah: 

“Jasa adalah tindakan, proses dan hasil, mencakup semua aktivitas ekonomi yang keluarannya bukanlah produk atau kontruksi fisik, yang secara umum dikonsumsi dan produksinya dilakukan dalam waktu yang sama dan nilai tambah yang diberikan dalam bentuk (kenyamanan, hiburan, kecepatan, kesehatan) yang secara prinsip intangible bagi pembeli pertamanya”.  
Dan menurut Drs.Djaslim Saladin (2004:134) mengemukakan bahwa pengertian jasa adalah sebagai berikut : 
“ Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Proses produksi mungkin dan  mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik”. 
Pemasaran jasa memberikan kualitas pelayanan yang merupakan salah satu kegiatan yang sangat mempengaruhi akan jalannya suatu perusahaan, kualitas pelayanan jasa ini sangat penting bagi kelancaran para konsumen yang terus menerus berdatangan. 
Ketika para konsumen merasakan pelayanan yang di dapatnya  atau dirasakan tidak memuaskan, kemungkinan besar mereka tidak akan mengunjungi Hotel Santika Bandung dan akan berpindah pada hotel lain.
Salah satu yang menjadi factor paling penting dan menjadi tolak ukur perusahaan yang bergerak dalam sektor pelayanan jasa adalah untuk meningkatkan pendapatan dan memenangkan persaingan yaitu dengan adanya kualitas pelayanan jasa yang terbaik, dalam upaya memenuhi keinginan dan untuk mengimbangi harapan para konsumen yang mengacu pada kualitas pelayanan jasa jasa.

Adapun definisi kualitas pelayanan jasa menurut Goetch dan Davi (2005:51)  yang dikutif oleh Fandy Tjiptono, mengatakan : 
“Kualitas pelayanan jasa adalah penyampaian secara axelence/ superior di bandingkan oleh harapan konsumen”. 

Sedangkan menurut F.Gersen dikutip oleh Fandy Tjiptono (2002:8), mengatakan bahwa: 
“Kualitas pelayanan jasa yang baik akan meningkatkan pemasaran karena konsumen akan termotivasai untuk menyebarkan cerita baik tentang pelayanan atau bisnis perusahaan kepada orang lain, hasilnya akan mendapatkan produktivitas serta keuntungan bagi perusahaan”. 
Dari beberapa pengertian diatas dapat ditarik suatu kesimpulan, bahwa pelayanan adalah kegiatan ekonomi suatu perusahaan yang pendapatannya bukan dari produk konsumsi secara bersamaan dengan waktu proses produksinya dan memberikan nilai tambah yang bersifat tidak berwujud.

Pada kenyataannya yang terjadi dilapangan, pemberian pelayanan yang baik kepada para konsumen sangatlah tidak mudah karena terdapat kendala-kendala yang dihadapi baik dari factor internal maupun factor external. Maka memberikan pelayanan pada para konsumen harus dilakukan dengan sunguh-sunguh dan semaksimal mungkin dengan memperhatikan factor utama dan faktot pendukung lainnya.

Di dalam kualitas pelayanan jasa (Service Quality) yang dibangun atas adanya suatu perbandingan dua factor utama yaitu :

1. Adanya persepsi atas layanan yang nyata diterima (perceived service) 
2. Adanya layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan (exepted service). 
Pada kualitas pelayanan jasa terdapat lima dimensi yang seperti di kemukan oleh Zeithmal dan Bitner, yaitu : 

1. Tangible ( Bukti fisik), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,pegawai dan sarana komunikasi. 

2. Empaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para konsumen.

3. Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

4. Responsiveness (Daya tanggap), yaitu keinginan para staf untuk membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
5.  Assurance (Jaminan),yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebasi bahaya, resiko atau keragu-raguan.
Seperti yang dikemukan oleh Zeithmal dan Bitner bahwa jasa pada dasarnya berbeda karakteristik dengan produk, yaitu Tangible, Empaty. Reliability, Responsiveness, Assurance, dan  Maka dapat digambarkan sebagai berikut :

Tabel 2.1 

Kualitas pelayanan jasa Jasa 

	No
	Indikator

	1
	Tangible ( Bukti fisik) 

	2
	Empaty

	3
	Responsiveness (Daya tanggap)

	4
	Reliability (Keandalan)

	5
	Assurance (Jaminan)


                    Sumber Valery Zeithmal and Mary Jo Bitner (2000:19) Service Marketing
Dengan menganalisa tanggapan konsumen terhadap variabel-variabel tersebut maka perusahaan jasa perhotelan dapat menilai variabel mana yang belum sesuai dengan harapan konsumen. Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa perhotelan, kualitas layanan yang diberikan Hotel sangat berdampak kepada kepuasan konsumen. Memberian kualitas layanan yang sesuai dengan keinginan konsumen membuat konsumen puas. Sebaliknya kualitas layanan yang tidak sesuai dengan keinginan konsumen akan membuat konsumen menjadi tidak puas. 
Kunci keberhasilan pemasaran perusahaan jasa perhotelan adalah kemampuan  memberikan pelayanan yang terbaik pada konsumen. Adapun definisi kepuasan yang dikemukakan oleh kotler (2002:42) adalah : 
“Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”

Maka kepuasan pelenggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelenggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Faktor yang paling penting untuk menciptakan kepuasan konsumen adalah kinerja dari perusahaan jasa perhotelan yang biasanya diartikan dengan kualitas dari perusahaan jasa tersebut.
Produk jasa berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk kepuasan konsumen(Kotler dan Armstrong, 1996). Semakin berkualitas produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh konsumen semakin tinggi. Bila kepuasan konsumen semakin tinggi, maka dapat menimbulkan keuntungan bagi perusahaan jasa perhotelan tersebut. Konsumen yang merasa dipuasakan akan terus melakukan pembelian pada perusahaan jasa perhotelan tersebut. Demikian pula sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat mengakibatkan konsumen berpindah pada produk atau perusahaan jasa perhotelan lain.
Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan (Kotler, 1997). Dengan demikian, harapan konsumen 

melatar belakangi mengapa dua organisasi atau perusahaan jasa perhotelan pada jenis bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh konsumennya. Dalam konteks kepuasan konsumen, umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa yang akan diterimanya. Harapan mereka dibentuk oleh pengalaman pembelian dulu, komentar teman dan kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut. Harapan-harapan konsumen ini dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan semakin bertambahnya pengalaman konsumen.
Menurut Tjiptono (1997:24) kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap evolusi ketidak sesuaian (discinfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat ini.

Kepuasan setelah pembelian tergantung dari kinerja penawaran yang dibandingkan dengan harapan. Definisi kepuasan menurut kotler (2002:42), yaitu sebagai berikut: 

“Kepuasaan adalah perasaan sangat senang atau kesan seseorang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasilnya) suatu produk dengan harapan-harapannya”. 
Apabila kebutuhan tersebut ini telah terpenuhi akan tetapi tidak sesuai dengan apa yang diharapkan, maka secara otomatis akan menimbulkan berbagai macam tindakan. 
Menurut Fandy Tjiptono dalam bukunya (2000:154) tindakan-tindakan para konsumen tersebut adalah sebagai berikut: 
1. Tidak melakukan apa-apa 

2. Melakukan keluhan secara langsung 

3. Memperingatkan teman atau kerabat 

4. Mengadu kemedia cetak 

Akan tetapi apabila suatu jasa yang diterima atau dinikmati para konsumen begitu jauh dengan apa yang para konsumen harapkan, maka hal itu mengakibatkan ketidak puasan para konsumen. 
2.2.1 Penyebab Ketidak Puasan Konsumen 

Tidak menutup kemungkinan munculnya rasa tidak puas terhadap suatu perusahaan, ini disebabkan oleh beberapa hal, diantaranya:  

1. Tidak sesuai harapan dengan kenyataan yang dialami 

2. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan 

3. Perilaku karyawan perusahaan yang kurang menyenangkan 

4. Suasana dan kondisi fisik lingkungan yang tidak menunjang 

5. Biaya terlalu tinggi karena jarak terlalu jauh sehingga banyak waktu yang terbuang 

6. Pelanggan tidak menerima barang yang dibelinya tepat waktu. 

Dari segala upaya yang dilakukan perusahaan bertujuan untuk mencapai mutu dan memberikan pelayanan terbaik dan unggul dari perusahaan lain. Akan tetapi itu semua tidak akan ada artinya jika perusahaan tersebut tidak berusaha untuk memuaskan para konsumennya. Dan ketika para konsumen merasa tidak terpuaskan, maka dengan otomatis para konsumen terseut akan menghentikan bisnisnya.  
Maka akan terjadi sebaliknya, ketika para konsumen merasa terpuaskan dengan pelayanan yang perusahaan berikan, maka mereka akan terus melakukan bisnisnya secara berlanjut dan berusaha untuk menjadi konsumen tetap perusahaan tersebut. Dengan demikian bahwa kualitas pealyanan yang baik, lebih unggul dan lebih bermutu dari perusahaan yang lain, maka akan memberikan dampak yang baik bagi kepuasan pelanggan.  
Semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap perusahaan jasa perhotelan harus menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama, antara lain dengan semakin banyaknya perusahaan jasa perhotelan yang menyatakan komitmen terhadap kepuasan konsumen dalam pernyataan misi dan iklan.
Perusahaan jasa perhotelan dapat mengetahui kepuasan dari para konsumennya melalui umpan balik yang diberikan oleh konsumen kepada Perusahaan jasa perhotelan tersebut,sehingga dapat menjadi masukan bagi kepentingan pengembangan dan implementasi serta peningkatan kepuasan konsumen. Dengan ini dapat diketahui pada saat konsumen komplain. Hal ini merupakan peluang bagi Perusahaan jasa perhotelan untuk dapat mengetahui kinerja dari perusahaan jasa perhotelan.
Dengan adanya komplain tersebut Perusahaan jasa perhotelan dapat memperbaiki dan meningkatkan layanan sehingga dapat memuaskan konsumen yang belum puas. Biasanya konsumen mempunyai komitmen yang besar pada Perusahaan jasa perhotelan atau perusahaan jasa lain yang menanggapi komplain darinya.
2.3 Hasil Penelitian Terdahulu
Tabel 2.2

Hasil Penelitian Terdahulu 

	No.
	Nama Pengarang
	Judul Tugas

Akhir
	Hasil Tugas

Akhir

	1
	Moh Nur Irfanudin Saputra, Toto Sugiarto
	Analisis Tingkat Kepuasan dan Kinerja Layanan Studi Kasus Pada Bank Mandiri dan Bank BCA
	1.Dari hasil penelitian yang telah di bahas, maka ditarik sebuah kesimpulan yaitu, kualitas pelayanan dari bank Mandiri menurut sebagian besar nasabahnya dinilai baik secara keseleruhan. Sedangkan untuk kualitas pelayanan pada Bank BCA menurut sebagian besar nasabahnya juga dinilai baik secara keseluruhan.

2. Perrbandingan kualitas pelayanan antara Bank Mandiri dengan Bank BCA berdasarkan lima dimensi utama service quality yakni,Tangible,Empahty,Reliability,Responsiveness, dan Assurance, serta kualitas pelayananBank Mandiri dan Bank BCA secara keseluruhan tidak ada perbedaan yang nyata atau tidak jauh berbeda. 

3. Berdasarkan diagram kartesius importance performance analysis of service quality dimension Bank Mandiri, bahwa dimensi responsiveness merupakan dimensi yang dianggap penting oleh para nasabah Bnak Mandiri, tetapi performance yang diberikan oleh dimensi responsiveness kepada para nasabah Bank Mandiri belum sesuai dengan yang diharapkan oleh para nasabah Bank Mandiri, dengan demikian harus meningkatkan kualitas pelayanan bank dari dimensi responsiveness untuk mencapai apa yang diharapkan oleh nasabah. Sedangkan berdasarkan diagram kartesius importance performance analysis of service quality dimension Bank BCA, bahwa dimensi respomsiveness juga merupakan dimensi yang dianggap penting oleh para nasabah Bank BCA, tetapi performance yang diberikan oleh dimensi responsiveness kepada para nasabah Bank BCA belum sesuai dengan yang diharapkan oleh para nasabah Bank BCA, dengan demikian Bank BCA juga harus meningkatkan kualitas pelayanan bank dari dimensi responsiveness untuk mencapai apa yang diharapkan oleh nasabah.

	2
	Dedy Mulyadi
	Analisis Kualitas Pelayanan Pada PT. BNI’46 Cabang X
	Ada 8 faktor yang termasuk prioritas utama dan harus segera diperbaiki manajemen, karena kualitas yang dipersepsikan nasabah masih lebih rendah dbandingkan harapannya. Kedelapan faktor yang perlu diperbaiki adalah pelayanan jam kas dipersepsikan tidak sesuai dengan jadwal, kemampuan karyawan dalam menangani keluhan dan pengaduan tidak bagus, komunikasi antara petugas dan nasabah tidak mudah, karyawan tidak mampu menangani nasabah yang memerlukan bantuan, karyawan tidak cepat menangani keluhan dan pengaduan, pembukaan rekening nasabah baru tidak dilakukan dengan cepat dan tanggap, kemudahan dalam proses pembukaan rekening menjadi nasabah baru, dan pelayanan yang berkaitan dengan penarikan dana.


BAB III

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1   Objek Penelitian 

Pada objek penelitian ini merupakan suatu permasalahan yang dijadikan sebagai sumber atau topik untuk menyusun suatu laporan. Maka penelitian ini dilakukan guna memperoleh data-data yang berkaitan dengan objek penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Pada Hotel Santika Bandung”.
3.2    Metode Penelitian

3.2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh gambaran mengenai analisis kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung dan apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Hotel sudah memberikan tingkat kepuasan yang dapat dirasakan oleh konsumen Hotel Santika Bandung. Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian Tugas Akhir ini adalah metode penelitian deskriptif  analisis. Menurut Sugiyono (2003:24), penelitian deskriptif analisis adalah suatu metode pengambilan data yang menggambarkan keadaan yang sebenarnya, khususnya mengenai faktor-faktor yang diteliti, dimana data yang diperoleh dikumpulkan, disusun, dan diuraikan kemudian dianalisis untuk mengambil keputusan.
Rancangan penelitian dengan cara analisis deskriptif ini dimaksudkan untuk menjelaskan dengan gambaran khusus bagaimana kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung. 

3.2.2 Operasional Variabel Penelitian  

Pokok dari permasalahan yang akan diteliti bersumber pada kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung. Dan adapun operasional variabel yang penulis buat yaitu akan dijelaskan pada tabel 3.1 dibawah ini:

Tabel 3.1 

Operasional Variabel 

	Variabel
	Dimensi
	Indikator
	Ukuran
	Skala

	Kualitas Pelayanan Jasa
	A. Tangible(Bukti fisik) 

B. Empaty

C.Reliability(Keandalan)

D.Responsiveness (Daya tanggap)
E.Assurance (Jaminan)


	1. Tampilan fisik hotel

2. Lahan parkir

3. Fasilitas hotel

4. Kebersihan kamar

5.Penampilan para karyawan

6. Perhatian kepada para konsumen

7. Sikap terhadap keluhan dan kebutuhan konsumen

8. Kemampuan untuk memberikan apa yang dibutuhkan konsumen
9. Penyampaian   pelayanan jasa

10. Sikap terhadap konsumen dalam menyelesaikan masalah
11. Kecepatan   pelayanan 
12. Kesiapan membantu konsumen
13. Kemampuan menagani keluhan

14. Jaminan keamanan konsumen 

15.Jaminan Kenyamanan Konsumen


	Tingkat daya tarik

Tingkat kenyamanan
Tingkat kelengkapan

Tingkat kebersihan

Tingkat kerapihan

Tingkat perhatian

Tingkat ketanggapan
Tingkat kemampuan
Tingkat penyampaian pelayanan jasa

Tingkat penyelesaian masalah
Tingkat kecepatan
Tingkat kesiapan
Tingkat kemampuan

Tingkat Keamanan

Tingkat kenyamanan
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3.2.3 Sumber dan Teknik Penentuan Data

3.2.3.1 Sumber Data

Data merupakan fakta baik berupa angka maupun dokumentasi yang dapat dijadikan bahan untuk menyusun suatu informasi. Jenis data yang digunakan dalam penelitian adalah data sekunder dan data primer. Sumber data sekunder Adalah data yang diperoleh dengan cara wawancara lansung dengan perusahaan dengan membuat beberapa pertanyaan yang ditujukan kepada pihak yang berkaitan dengan masalah peneliti (HRD) dan data primer diperoleh dari hasil penelitian melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen sebagai responden, dan buku-buku, majalah, internet serta sumber informasi lainnya.
3.2.3.2 Teknik Penentuan Data
3.2.3.2.1Populasi
Pada penelitian di Hotel Santika Bandung maka peneliti memerlukan populasi dari jumlah konsumen yang menginap di Hotel Santika Bandung untuk diteliti sebagai salah satu sumber yang diharapkan dapat membantu peneliti untuk diberikan sejumlah pertanyaan tentang indikator dari variabel yang diteliti.

Adapun pengertian populasi menurut Nur Indrianto dan Bambang Sopomo (2002:115) adalah Populasi yaitu sekelompok orang kejadian atau segala sesuatu yang mempunyai karakteristik tertentu.
Dari pengertian diatas maka populasi yang peneliti ambil yaitu pada bulan Januari sampai dengan bulan April tahun 2009, mendapat jumlah 6078 konsumen. Jumlah perbulan dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 3.2 

Daftar Jumlah Konsumen  Hotel Santika Bandung 

Rata-rata Pada empat Bulan Terakhir 

	No
	Bulan
	Jumlah Konsumen

	1
	Januari
	1.570 

	2
	Februari
	1.418

	3
	Maret
	1.570

	4
	April
	1.520

	
	Total
	6.078


      Sumber : Hotel Santika Bandung pada bulan Januari sampai bulan 
                    April tahun 2009
3.2.3.2.2 Sampel

 Berdasarkan dari data table 3.2 jumlah pengunjung Hotel Santika Bandung yang tercatat pada bulan Januari sampai dengan bulan April 2009 sebanyak 6078 konsumen. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Jalaludin Rahmat,1998:82)
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Dimana : N = Jumlah populasi 

                 n = Jumlah Sampel minimal 

                 d = Presisi yang digunakan
Berdasarkan rumus diatas, dengan menggunakan presisi 10% maka ukuran sampel adalah 
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Dari hasil penjumlahan diatas maka dibulatkan menjadi 100 konsumen yang pernah berkunjung ke Hotel Santika Bandung. Untuk di sebarkannya kuesioner sebagai salah satu sumber data dalam penelitian.
Adapun pengambilan sampel yang akan digunakan yaitu Simple random sampling (sampel acak sederhana) yaitu teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel, Menurut Husein Umar (2000:151).
3.2.4 Teknik Pengumpulan Data

1. Study Kepustakaan(Library research)
Adalah serangkaian penelitian yang dilakukan dengan membaca literature, buku, makalah, jurnal, data-data penelitian terdahulu untuk mendapatkan data sekunder.dan juga sebagai suatu landasan teoritis dalam menganalisis masalah yang diteliti. 
2. Studi Lapangan(Field Research)
Adalah suatu rangkaian penelitian dilapangan atau diperusahaan dengan cara: 

a.  Wawancara  

Merupakan teknik komunikasi langsung kepada pihak yang bersangkutan dengan cara mengajukan pertnyaan-pertanyaan untuk mendapatkan penjelasan tentang masalah yang akan dibahas.

b. Observasi 

Merupakan pengumpulan data yang dilakukan dengan mengamati langsung dengan obyek yang diteliti pada perusahaan. 

c.    Kuesioner 

Adalah teknik pengumpulan data melalui formulir yang di dalamnya terdapat pertanyaan-pertanyaan yang di ajukan secara tertulis pada seseorang atau sekelompok orang untuk mendapatkan jawaban atau tanggapan dan informasi yang diperlukan oleh peneliti
3.3   Metode Analisis Data
Berdasarkan identifikasi masalah, maka analisis yang akan di gunakan adalah deskriptif analisis yang bertujuan untuk mendeskripsikan variabel penelitian yang meliputi : Tangible, Empaty, Realibility, Responsiveness, Anssurance. Dan untuk mengetahui rasio antara harapan pelanggan dan kinerja  pelayanan yang dilaksanakan pada Hotel Santika Bandung, maka digunakan Importance Performance Analisys (IPA). 

Analisis ini merupakan gambaran atas kinerja pelayanan yang dilaksanakan oleh Hotel Santika Bandung dipandang dari segi kepentingan konsumen. IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan mereka dan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen harus ditingkatkan.
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Gambar 3.1
 Pembagian kuadran Important Performance Analisys
Berikut penjelasan untuk masing-masing kuadran (Brandt, 2000):

· Kuadran Pertama,”Pertahankan Kinerja”(High important & High perfomance)

Faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai faktor penunjang bagi kepuasan konsumen sehingga pihak manajemen berkewajiban memastikan bahwa kinerja institusi yang dikelolanya dapat terus memepertahankan prestasi yang telah dicapai.

· Kuadran kedua,”Cenderung berlebihan”(Low importance & High Performance) 

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting sehingga pihak manajemen perlu mengalokasikan sumber daya yang terkait dengan faktor-faktor tesebut kepada faktor-faktor lain yang mempunyai prioritas penanganan yang lebih tinggi yang masih membutuhkan peningkatan, semisal kuadran keempat

· Kuadran ketiga,“Prioritas Rendah”(Low importance & Low Performance)

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini mempunyai tingkat kepuasan yang rendah dan sekaligus dianggap tidak terlalu penting bagi konsumen, sehinggga pihak manajemen tidak perlu memprioritaskan atau terlalu memberikan perhatian pada faktor-faktor tersebut.
· Kuadran Keempat,”Tingkatan Kinerja”(High importance & Low Performance)

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai faktor yang sanggat penting namun kondisi pada saat ini belum memuaskan sehingga pihak manajemen berkewajiban mengalokasikan sumber daya yang memadai untuk meningkatkan kinerja berbagai faktor tersebut. Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini ,merupakan prioritas untuk ditingkatkan.
Ada dua macam metode untuk menampilkan data IPA, yaitu: Pertama menempatkan garis perpotongan kuadran pada nilai rata-rata pada sumbu tingkat kepuasan dan sumbu prioritas penanganan dengan tujuan untuk mengetahui secara umum penyebaran data teletak pada kuadran berapa, Kedua Menempatkan garis perpotongan kuadran pada nilai rata-rata hasil pengamatan pada sumbu tingkat kepuasan dan sumbu prioritas penanganan dengan tujuan untuk mengetahui secara spesifik masing-masing faktor teletak pada kuadran berapa. 

Dalam menganalisis dan menginterprestasikan data, digunakan analisis deskriptif. Analisis deskriptif merupakan metode yang bertujuan untuk menggambarkan datanya telah terkumpul sebab-sebab dari suatu gejala tertentu, dimana unsur-unsur yang terdapat pada judul. Penelitian analisis deskriptif pada dasarnya lebih menitik beratkan pada gambaran yang tepat dan apa adanya tentang objek penelitian. 
Untuk pengkategorian tanggapan responden, dilakukan dengan membuat pengkategorian dengan menentukan nilai indeks minimum, maksimum, dan intervalnya serta jarak intervalnya, sebagai berikut:

1. Nilai Indeks Minimum adalah skor terendah dikali jumlah pertanyaan dikali jumlah responden

2. Nilai Indeks Maksimum adalah skor tertinggi dikali jumlah pertanyaan dikali jumlah responden

3. Interval adalah selisih antara nilai indeks minimum dengan nilai indeks maksimum

4. Jarak interval adalah interval ini dibagi dengan jumlah jenjang yang diinginkan

Adapun perhitungannya adalah sebagai berikut:

· Skor minimum dalam persentase     =  skor minimum   x  100%

                                                                                skor maksimum

                                                                            =  1  x  100%

                                                                                5

                                                                             = 20%

· Skor maksimum dalam persentase    = skor maksimum  x  100%

                                                                                skor maksimum

                                                                             = 5  x 100% 
                                                                                5 

                                                                           = 100%

· Interval dalam persentase                  = skor maksimum–skor minimum

                                                                             = 100% - 20%

                                                                             = 80%
· Jarak interval dalam persentase         = interval
                                                                                jenjang 

                                                                              = 80
                                                                                  5

                                                                              = 16%

Sehingga pengkategorian skor jawaban responden untuk masing-masing ukuran penelitian adalah sebagai berikut:

Tabel 3.3
Kategori skor

	Interval tingkat intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%

36% - <52%

52% - < 68%

68% - < 84%

84% - 100%
	Sangat  tidak baik

Tidak baik

Cukup baik

Baik

Sangat baik




BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
 4.1   Hasil Penelitian 

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan 

Kelompok Kompas Gramedia (Sekarang : Gramedia Multi Utama) pada tanggal 22 Agustus 1981 mendirikan anak usaha baru yang bernama PT. Grahawita Santika. Badan usaha ini bergerak dibidang industri perhotelan. Adapun maksud di dirikannya industry perhotelan ini adalah karena di samping resikonya tidak terlalu besar juga di usahakan banyak menyerap tenaga kerja guna mengurangi penggangguran. 

Pendirian PT. Grahawita Santika sebenarnya telah dirintis ketika almarhum Bapak Ojo menugaskan Bapak Binawarman Sardjan dan Bapak Kurnia Munaba untuk meninjau Hotel Charano di padang yang terbengkalai pembuatannya dan akan dijual oleh pemiliknya. Mereka ditugaskan untuk melihat keadaan hotel Charano yang tidak jadi dilaksanakan, akan tetapi mereka mempunyai niat yang kuat maka tekad untuk membangun dan mengembangkan usaha perhotelan terus dilanjutkan. 
Nama Grahawita Santika sebenarnya diambil dari bahasa sangsakerta yang artinya Rumah Yang Sentosa. PT. Grahawita Santika memulai usahanya dengan mengambil alih dan merombak hotel-hotel kecil, mempunyai tekad untuk membangun rangkaian hotel yang terkuat di Indonesia. 

Dalam tempo hanya dua bulan setelah berdirinya PT. Grahawita Santika berdirilah anak cabang yang pertama yaitu hotel yang bernama “Hotel Soeti”.  Hotel Soeti berdiri sejak tahun 1950, yang sebenarnya lebih pantas disebut losmen atau wisma. Hotel Soeti dibeli dari pemiliknya yaitu keluarga Bapak Prodjo Soewarna pada awal Oktober tahun 1981. Nama Hotel Soeti diambil dari sebagian nama istrinya yaitu ibu Soetinah. Hotel soeti terletak di sudut jalan Sumatra 52-54, merupakan tempat yang sangat strategis terdapat dijantung kota Bandung sehingga mudah untuk dikunjungi oleh para tamu dan konsumen. Hotel Soeti pada saat itu mempunyai kapasitas kamar sebanyak 30 buah kamar standar.  

Setelah mengalami beberapa hambatan dan perombakan secara total dimulai pada akhir 1987 dan selesai pada bulan maret1989, maka Hotel Santika Bandung diatas tanah seluas 4200 m2 dan memiliki kapasitas kamar sebanyak 70 buah. Hotel yang dibangun dengan menggunakan jasa Arsitektur prama konsultan  dan Interior Design Studio 31 ini tampil dengan ciri tersendiri, berbeda dengan hotel lain pada umumnya, sehingga disamping letaknya yang sangat strategis, arsitektur, interior serta pertamanan yang modern merupakan daya tarik yang kuat bagi para tamu.  

Perbedaan utama terletak pada susunan kamarnya, biasanya letak kamar berhadapan dengan kamar yang lainnya akan tetapi di Hotel Santika ini semua kamar menghadap ketaman yang asri sehingga tamu yang menginap tidak merasa jenuh pada saat keluar kamar dikarenakan para tamu dapat menghirup udara yang sejuk dan segar sehingga mereka merasa nyaman. 

Setelah melalui masa uji coba selama beberapa bulan maka pada tanggal 15 Juli 1989 dilakukan Grand Opening Hotel Santika Bandung oleh Bapak Soesilo Sudirman (Menparpostel pada saat itu). Dalam operasionalnya Hotel Santika Bandung memiliki motto “Sentuhan Keramahan” atau “The Extra Touch of Hospitality”akan tetapi sejak awal tahun 1999 motto tersebut telah berubah menjadi “ Setuhan Indonesia”, alasannya karena sekarang ini Hotel Santika telah tersebar di 11 kota besar di Indonesia, antara lain: 

1. Hotel Santika Bandung 

2. Hotel Puri Santika Cirebon 

3. Hotel Santika Yogyakarta 

4. Graha Santika Semarang 

5. Hotel Santika Semarang 

6. Santika Beach Bali 

7. Hotel Santika Menado 

8. Hotel Santika Jakarta 

9. Hotel Santika Surabaya 

10. Hotel Santika Villas Bali 

11. Hotel Santika Pontianak 

12. Hotel Santika Malang 

Pada tanggal 16 Januari 2003 Hotel Santika Bandung telah berhasil meraih Sertifikat ISO 9000=2000. 

Hotel Satika merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa yang memberikan kualitas jasa tinggi dengan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi para tamunya. Prudok utama yang ditawarkan kepada para tamu adalah jasa penyewaan kamar, penjualan makanan dan minuman. Selai itu pihak hotel juga menawarkan jasa penyewaan tempat pertemuan dan penjualan fasilitas lain yang dapat dinikmati oleh para tamu. Selain itu Hotel Santika memiliki berbagai fasilitas yang sangat menunjang kenyamanan dan kelancaran bisnis para tamunya. 

Hotel Santika merupakan hotel berbintang tiga yang memiliki fasilitas-fasilitas, yang terdiri dari: 

1. Room
Hotel Santika Bandung saat ini memiliki 70 kamar tamu yang yerbagi atas: 

· 1 Buah Santika suite 

· 2 Buah suite Room 

· 1 Buah junior suite Room 

· 25 Buah Deluxe suite Room 

· 41 Buah Moderate Room 
Hotel Santika Bandung secara keseluruhan terdiri dari empat lantai, yaitu: 

· Lantai dasar digunakan sebagai tempat restaurant, bar, salon, Drug store, kantor depan termasuk lobby  
· Lantai satu berisi 26 kamar tamu, mulai dari kamar nomor 101 sampai 117 

· Lantai dua berisi 30 kamar tamu, mulai dari kamar nomor 218 sampai 247 

· Lantai tiga berisi 24 kamar tamu, mulai dari kamar nomor 348 sampai 371 

Fasilitas-fasilitas yang dimiliki tiap kamar antara lain: 

· Wall to wall carpet 

· Taped music selection 

· World net program and in house movie 

· Air Conditioner 

· Direct dial telepon 

· Mini Bar 

· Save deposit box  
Tabel 4.1  

Harga Kamar 

	Type of Room
	Sgl/Dbl

	Superior
	Rp. 778.600

	Deluxe
	Rp. 849.500

	Junior Suite 
	Rp. 1.211.200

	Suite
	Rp. 1.352.800

	Santika Suite
	Rp. 1.989.300

	Family Santika Suite
	Rp. 2.414.600


                     Sumber : Hotel Santika Bandung

2. Pandan Wangi Coffe Shop  

Coffe shop ini terletak di lantai dasar, menghadap anatara Lobby dan Front office department. Coffe shop ini berkapasitas 60 seat dan menyediakan bermacam-macam makanan Indonesia khususnya makanan khas sunda, masakan cina dan Eropa juga terdapat di Coffe shop ini. Coffe shop ini di buka setiap hari selama 24 jam dan merupakan “Main Restauran” di hotel.
3. Pelangi Bar  

Terletak dilantai dasar menghadap ke utara dan berdekatan dengan pandanwangi Coffe shop, bar ini berkapasitas 20 seat dan berbagai macam minuman yang beralkohol, non alcohol dan minuman campuran-campuran. Bar ini dibuka setiap hari mulai pukul 08:00 sampai dengan pukul 24:00 WIB.
4. Room Service 

Pelayanan Room Service di lakukan melalui di lakukan melalui telepon, terletak di coffe shop dan dibuka selama 24 jam setiap hari melayani pemesanan makanan dan pengantaran ke kamar. Pada room service di sediakan bermacam-macam makanan yang sama dengan yang tersedia di coffe shop.
5. Srimanganti Function Room  

Terletak dilantai dasar menghadap kebarat berkapasitas 200 seat. Tempat ini dapat digunakan untuk meeting dan lain-lain, sedangkan untuk teater berkapasitas 300 seat.
6. Pubasari Room  

Digunakan untuk ruang meeting.
7. Laundry And Dray Cleaning  

Terletak di lantai dasar berdekatan dengan ruangan accounting department, buka setiap hari selama 24 jam. Fasilitas ini berguan untuk memudahkan para tamu bila mereka ingin mencuci pakaian. Pakaian mereka dicuci oleh petugas Laundry and Dry Clean, juga berguna bagi para pegawai karena mereka dapat mencuci sheet seperti seprei kamar, table clothe, guest napkin dan lain-lain.

8. Fitnes Center And Sauna  

Terletak dilantai dasar berdekatan dengan kamar pengunjung, dibuka setiap hari kecuali hari minggu hanya dibuka pada pukul 07:00 s/d 21:00 WIB. Program yang ditawarkan adalah kebugaran, Body Building, Weight Training, Fitness dan Aerobic.
9. Swimming Pool  

Terdapat di lantai satu berdekatan dengan Fitness center, Swimming Pool ini diggunakanuntuk para tamu yang ingin berenang dan beristirahat, namun fasilitas ini juga dapat digunakan oleh umum namun terlebih dahulu pengunjung harus membeli tiket di bagian front office.
10. Basmenet Parking  

Terdapat area parker kendaraan yang berkapasitas kurang lebih 60 mobil.
11. Peralatan-Peralatan Penunjang  

Selain fasilitas-fasilitas di atas, Hotel Santika juga menyediakan peralatan-peralatan penunjang yang biasa digunakan untuk meeting, seperti: 

· Slide Projector 

· In Focus 

· Overhead Projector 

· Sound System Sederhana
4.1.2 Struktur Organisasi 

Pada dasarnya struktur organisasi merupakan suatu kerangka yang menggambarkan hubungan antara departemen-departemen yang terkait dalam suatu organisasi. Adapun maksud dan pengorganisasian di Hotel Santika Bandung, yaitu untuk menghindari penyalah gunaan wewenang serta tanggung jawab yang diberikan pada masing-masing departemen. Adapun struktur organisasi hotel santika dapat dilihat pada gambar 4.1.

General Manager yang membawahi beberapa departemen yaitu, Front Office, Marketing, Accounting, Food and Beverages, House Keeping, Kitchen, Enineering dan Human Resource Development (HRD), dimana setiap departemen tersebut di pimpin oleh seorang manajer. 

Departemen Front Office dipimpin oleh seorang manajeryang disebut Front Office Manager yang membawahi beberapa bagian yaitu:  

1. Duty Manager 

2. Nite Manager 

3. Front Office Supervisor 

· Reservation Supervisor 

· Receptionist 

· Operator 

· Bell Boy
4. Guest Relation Officer  

Departemen Marketing dipimpin oleh seorang Sales dan Manager Marketing, yang membawahi Sales Koordinator. 
Departemen Accounting, dipimpin oleh seorang Accounting Manager, yang mana membawahi : 

1. Purchasing Supervisor, yang membawahi : 

· Purchasing Clerk 

· Buyer
2. Bookeeper yang membawahi : 

1) Income Audit Supervisor, dibantu oleh Accuonting Receivable Clerk 

2) General Casheir, yang dibantu oleh : 

· Front Office Cashier 

· Restauran Cashier
3) Accounting Receivable Supervisor 

4) Accounting Payabel, dibantu oleh Store Clerk 

5) Cost Control. 

Departemen Food and Beverages dipimpin oleh Restaurant and Bar Manager, yang membawahi :   

1. Restaurant and Bar Supervisor, yang membawahi beberapa bagian yaitu :  

1) Restaurant and Bar Caption, dibantu oleh :  

· Bartender 

· Waiter / Waitress
2) BQT and Beverages Service Captain

2. Food and Bavarages Secretary 

3. Order Taker 

Departement House Keeping dipimpin oleh Executive House Keeper yang membawahi :  

1. House Keeping Supervisor, membawahi bagian Sport Club Supervisor yang dibantu oleh : 

1) Instructor 

2) Pool Attendant
2. Floor Supervisor, dibantu oleh Room Attendant 
3. Laundry Supervisor, dibantu oleh Laundry Attendant 

4. Houseman Supervisor,dibantu oleh : 
1) Order Taker 

2) Houseman
5. Gardener
Departement Kitchen dipimpin oleh Sous Chef yang membawahi : 

1. Chef De Partie,di bantu :  

1)  First Cook 

2)  Second Cook 

3)  Third Cook

2. Chef Steward, dibantu oleh Potwasher / Diswasher 
Departement Engineering, dipimpin oleh Chef Engineering yang dibantu oleh Engineering Supervisor yang mana membawahi beberapa bagian : 

1. Engineering Administration 

2. Supervisor Me yang dibantu oleh Mechanical Electrical 

3. Driver 

4. Civil Supervisor yang dibantu oleh Civil 
Departement  Human Resource Development (HRD) dipimpin oleh HRD Manager yang membawahi : 

1. HRD Administrator 

2. HRD Clerk 

3. Security Supervisor 

4. Security Leader, dibantu oleh Security Guard 
4.1.3 Deskripsi Jabatan 

Untuk menunjang efektifitas dan efisien dalam menjalankan tugas maka disusunlah suatu struktur organisasi perusahaan, untuk mempermudah dalam pengendalian tugas pokok pegawai dalam bidang Sumber Daya Manusia yang akan diuraiakn seperti dibawah ini :  

1. General Manager  

Tugas pokok dan tanggung jawab : 

1) Mengawasi pelkasanaan  setips kegiatan hotel yang dilakukan masing-masing departemen. 

2) Memimpin , mengelola dan mengendalikan semua kegiatan operasional hotel agar dapat mencapai standar pelayanan yang telah ditetapkan agar mampu mencapai target pendapatan dan pengeluaran biaya yang sesuai dengan Budget. 
3) Membuat kebijakan operasioanl hotel termasuk implementasinya. 

4) Memberikan informasi kepada manager setiap departemen mengenai kebijakan-kebijakan hotel beserta perubahannya.
2. Front Office Manager 

Mempunyai tugas pokok dan tanggung jawab yaitu mengelola teknis dan administrasi kantor depan serta merumuskan kebijaksanaan teknis, bimbingan, pembinaan koordinasi penilaian kantor depan.

Front Office Manager membawahi beberapa bagian yaitu :  

1) Duty Manager, mempunyai tugas pokok yaitu mengawasi teknis kelancaran operasional seluruh outlets, dan membina hubungan baik dengan tamu. 

2) Nite Manager, mempunyai tugas pokok yaitu mengawasi teknis kelancaran operasional seluruh outlets, dan membina hubungan baik dengan tamu. 
3) Front Office Supervisor, mempunyai tugas poko yaitu mengelola teknis operasional dan system administrasi pelayanan, pemasaran, dari proses check in dan check out tamu hotel. Front Office Supervisor membawahi beberapa bagian yaitu :  
a. Reservation Supervisor yang mempunyai tugas pokok yaitu melayani pengelolaan pemesanan kamar dan mencocokan sesuai kebutuhan tamu dengan fasilitas kamar yang tersedia. 

b. Receptionist mempunyai tugas pokok yaitu menangani secara teknis dan system administrasi penjualan kamar, penamganan check in dan check out serta layanan informasi. 

c. Operator mempunyai tugas pokok yaitu melaksanakan pengelolaan pelayanan telepon / faxcimili dengan berpedoman kepada kebijakan teknis yang telan ditetapkan oleh manajemen. 

d. Bell Boy mempunyai tugas pokok yaitu membantu tamu pada saat check in dan check out, serta menunjang kelancaran kerja “Front Office Departement”.
4) Guest Relation Officer, mempunyai tugas pokok yaitu menjaga dan membina hubungan baik antara tamu dan manajemen serta memberikan perhatian khusus terhadap tamu langganan (Personalized Service).
3. Sales and Marketing Manager  

Mempunyai tugas dan tanggung jawab yaitu bertanggung jawab terhadap pengelolaan kegiatan operasional sales dan marketing sesuai dengan standar yang telah digariskan oleh perusahaan. 

Sales dan Marketing Manager dibantu oleh Sales Koordinator yang mempunyai tugas pokok yaitu bertanggung jawab terhadap pengelolaan kegiatan operasinal Sales dan marketing sesuia dengan standar yang telah digariskan.
4. Accounting Manager 

Mempunyai tugas pokok dan tanggung jawab yaitu : 

a.   Melaksanakan pengelolaan akuntansi dengan berpedoman kepada hokum atau peraturan pemerintah, prosedur dan kebijakan hotel. 

b. Melaksanakan pembinaan dan koordinasi admistrasi akuntansi. 

c.   Bertanggung jawab atas perumusan dan pelaksanaan pencatatan, klasifikasi dan resume data accounting secara akurat. 
Accounting Manager, yang membawahi beberapa bagian yaitu diantaranya : 

1) Purchasing Supervisor,memiliki tugas pokok diantaranya :  

· Melaksanakan pengelolaan pembelanjaan keperluan hotel yang melalui pihak rekan. 

· Bertanggung jawab kelancaran mutu dan ketepatan jumlah barang yang dipesan oleh hotel. 

Purchasing Supervisor dibantu oleh : 
a. Purchasing Clerk, yang memiliki tugas pokok yaitu :  

· Bertanggung jawab atas penerimaan barang-barang yang dibeli oleh perusahaan yang menyangkut Quality, Quantity, dan Price sesuai ketentuan dalam Purchases Order yang berlaku. 
· Menyerahkan barang-barang tersebut kegudang.
b. Bayer, yang memiliki tugas pokok yaitu :  

· Teknis pelaksanaan pembelanjaan untuk kelompok barang-barang direct purchases. 

· Bertanggung jawab atas kelancaran mutu dan ketepatan jumlah pembelanjaan direct. 

2) Bookeeper, mempunyai tugas pokok yaitu : 

· Melaksanakan pengelolaan teknis Bookeeping 

· Bertanggung jawab atas penataan dan pengelolaan data keuangan beserta administrasinya. 
Bookeeper membawahi beberapa bagian yaitu : 

a. Income Audit Supervisor yang memilki tugas pokok yaitu :  

· Melaksanakan pengelolaan Casheiring dan Income Auditing. 

· Bertanggung jawab atas mutu pelayanan Casheiring dan kebenaran hasil pencatatan pendapatan hotel. 

Dan dibantu oleh Accounting Receviable Clerk yang mempunyai tugas pokok yaitu : 

· Melaksanakan pengelolaan teknis penataan data piutang hotel. 

· Bertanggung jawab atas pelaksanaan penagihan piutang dan administrasi.
b. Genera Cashier yang memilki tugas pokok yaitu :  

· Melaksanakan pengawasan dan pengolahaan penerimaan dan pengeluaran tunai. 
· Bertanggung jawab atas kelancaran pelayanan House Bank, setoran  ke bank beserta administrasinya.

Genera Cashier dibantu oleh : 
1. Front Office Cashier yang mempunyai tugas pokok yaitu : 

· Melaksanakan kegiatan pelayanan kepada tamu Check Out. 

· Bertanggung jawab atas pelayanan charge transaction, cash transaction, House Bank dan administrasinya.
2. Restaurant Cashier yang mempunyai tugas pokok yaitu : 

· Melaksanakan kegiatan pelayanan restaurant / bar cashiering. 

· Bertanggung jawab atas pelayanan charge transaction, cash transaction, House Bank dan administrasinya.
c. Accounting Payabel Supervisor yang memilki tugas pokok yaitu :   

· Melaksanakan pengelolaan teknis penataan data hutang hotel. 

· Bertanggung jawab atas administrasi seksinya.
Dan dibantu oleh Store Clerk yang mempunyai tugas pokok yaitu, Bertanggung jawab atas penyimpanan, keselamatan, dan pengeluaran  barang-barang persediaan maupun peralatan operasional yang disimpan didalam gudang.
d. Cost Control yang memilki tugas pokok yaitu :

· Melaksanakan pengelolaan teknis pengendalian dan pengawasan biaya. 

· Bertanggung jawab atas inventarisasi penghitungan biaya langsung, F&B Material / Supplies. Pencatatan Fixed Asset dan administrasi lainnya.
5. Restaurant and Bar Manager 
Mempunyai tugas pokok dan tanggung jawab : 

1) Bertanggung jawab atas kelancaran pelayanan, penjualan makanan dan minuman biak secara operasional meupun pekerjaan yang bersifat administrasi. 

2) Menjaga Standard Hygine sanitasi dan safety yang berkaitan dengan pelayanan makanan dan minuman di semua outlet.

Restaurant and Bar Manager, membawahi beberapa bagian : 

a.   Restaurant and Bar Supervisor, mempunyai tugas pokok yaitu melaksanakan secara administrasi teknis dan organisasi dalam pelaksanaan kegiatan Miseen Place, merintis penjualan, menjual dan menyajikan makanan / minuman serta menutup penjualan di Coffe Shop, Pool Terrace, Banquette, Room Service dan Bar.  

Reastaurant and Bar Supervisor, membawahi beberapa bagian yaitu :   

1. Restaurant Bar Captain, mempunyai tugas yaitu :  

Mengorganisir, mengawasi, menilai, mengarahkan dan mengadakan tindakan perbaikan dalam kegiatan : 

· Melaksanakan Mise-en-Place 

· Menjual makanan dan minuman 

· Menutup penjualan 

Restaurant Bar Captain dibantu oleh : 

1) Bar tender, mempunyai tugas pokok yaitu :  
· Melaksanakan mise-en-place 

· Melaksanakan saintasi tempat kerja 

· Menjual minuman 

· Menyajikan minuman

· Menutup penjualan

2) Waiter / Waiteress, mempunyai tugas pokok yaitu : 

· Melaksanakan mise-en-place 

· Melaksanakan saintasi tempat kerja 

· Menjual minuman 

· Menyajikan minuman

· Menutup penjualan
2. BQT and Room Service Captain, mempunyai tugas pokok yaitu mengorganisir, mengawasi, menilai, mengarahkan dan mengadakan tindak perbaikan serta juga bertindak sebagai pelaksanaan dalam kegiatan : 

· Melaksanakan mise en place 

· Melaksanakan sanitasi tempat kerja 
· Merintis penjualan 

· Menutup penjualan 
b. Food and Beverages Secretary, mempunyai tugas yaitu melaksanakan administrasi hasil penjualan F&B Departement untuk di input ke dalam format yang telah disediakan. 
c.    Order Taker, mempunyai tugas pokok yaitu : 

· Melaksanakan mise en place 

· Melaksanakan sanitasi tempat kerja 
· Merintis penjualan 

· Menutup penjualan 
6. Executive Housekeeper  

Mempunyai tugas pokok yaitu : 

a.   Mengelola teknis dan administrasi di departemen  Housekeeping, Laundry dan recreation. 

b. Bertanggung jawab atas perumusan kebijakan teknis, bimbingan, pembinaan, koordinasi penilaian, administrasi pengelolaan di department Housekeeping, Laundry dan Recreation. 
c.   Memonitor kelancaran, ketetapan pelaksanaan perawatan dan penataan guest room, public area, garden, linen, fitness center, swimming pool serta pelayanan laundry. 
Executive Housekeeper membawahi beberapa bagian yaitu : 

1. Housekeeping Supervisor, mempunyai tugas pokok yaitu bertanggung jawab terhadap teknis operasional di laundry, fitness center / recreation, kebersihan kamar dan area hotel, serta membantu Executive House Keeper dalam melaksanakan tugas operasional Housekeeping. 

2. Laundry Supervisor, mempunyai tugas pokok yaitu memberikan pelayanan pencucian dan penyetrikaan pakaian tamu yang menginap dan juga melayani jasa pencucian bagi tamu di luar tamu hotel (umum). 
3. Loor Supervisor, mempunyai tugas pokok yaitu menangani kebersihan, keindahan, dan kerapihan kamar-kamar serta area floor. 
4. Houseman, mempunyai tugas pokok yaitu memelihara kebersihan, kerapihan, dan keindahan diluar kamar atau floor area, seperti lobby, restautant,office, dan sebagainya. 

5. Room Boys, mempunyai tugas pokok yaitu membersihkan kamar-kamar,memeriksa kelengkapan kamar baik kamar kosong maupun kamar yang isi seperti perlengkapan mandi, minum, TV, serta melayani kebutuhan tamu. 

6. Order Taker, mempunyai tugas pokok yaitu menerima pesanan makanan. 
7. Garderner, mempunyai tugas pokok yaitu memelihara kebersihan lapangan parker dan kebersihan, kerapihan dan keindahan taman-taman.
7. Sous Chef / Executif Chef  

Memiliki tugas yaitu, bertanggungn jawab atas kelancaran kerja di dapur, baik operasional maupun pekerjaan yang bersifat administrative. Sous Chef / Executif Chefi, bertanggung jawab juga atas seluruh pegawai yang berada dibawah pengawasannya dan menjaga standar kebersihan dan keselamatan kerja serta standar makanan. Sous Chef  membawahi :
1. Chief De Partie 

2. Chief Steward 

3. Chief Engineering 
8. Human Resuorce Development (HRD) Manager 

Memiliki tugas yaitu, bertanggung atas pengadaan, pemeliharaan dan perawatan tenaga kerja, latihan dan pengembanganan tenaga kerja sampai pada masalah pemutusan hubungan kerja serta mengawasi administrasi kepegawaian dan keamanan hotel. Mengusulkan dan melaksanakan penarikan tenaga kerja dan menangani perjanjian kerja, mengawasi administrasi kepegawaian, memberikan pertimbangan kepada pihak pimpinan dalam rangka menetapakan kebijakan kepegawaian. 

Memberikan petunjuk dan bimbingan kepada pegawai yang bermasalah dan mengawasi semua publikasi dan informasi kepegwaian agar tetap up to date. Serta mengadakan insfeksi pada area yang berada dibawah pengawasannya, menyusun rencana latihan dan pengembangan pegawai, membantu pimpinan dalam melaksanakan tugas-tugas umum, mengkoordinasikan tugas-tugas keamanan hotel dan menilai penampilan bawahan.
4.1.4 Karakteristik Responden

Berdasarkan kuesioner yang disebarkan kepada Konsumen Hotel Santika Bandung, penulis mendapatkan informasi mengenai karakteristik responden. Dengan menggunakan data primer yang dihasilkan kuesioner diperoleh data pribadi responden dalam kaitan dengan analisis kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung. Adapun data pribadi responden meliputi jenis kelamin, usia, , pekerjaan, dan jumlah biaya rata-rata pengeluaran perbulan.
1. Profil Responden  Berdasarkan Jenis Kelamin.

Untuk mengetahui profil responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 4.2
Tabel 4.2

Jenis Kelamin Responden

	Jenis Kelamin
	Frekuensi (f)
	Persentase

	Pria
	65
	65%

	Wanita
	35
	35%

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Data primer yang telah diolah, Juli 2009
Dari hasil penelitian terhadap 100 orang konsumen sebagai responden, tabel 4.2 diatas menunjukan bahwa sebesar  65 orang responden terdiri dari laki-laki dan 35 orang responden wanita. Hal ini menunjukan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini adalah laki-laki.
2. Profil Responden Berdasarkan Usia

Untuk mengetahui profil responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 4.3
Tabel 4.3

Usia Responden

	Usia
	Frekuensi (f)
	Persentase

	< 17
	-
	-

	17 – 25
	-
	-

	25 – 34
	25
	25%

	35 – 44
	40
	40%

	> 45
	15
	15%

	Jumlah
	100
	100%


    Sumber: Data primer yang telah diolah, Juli 2009
Dari tabel 4.3 diatas, dapat diketahui bahwa responden dalam penelitian ini berasal dari berbagai kelompok usia. Sebesar 25% usia antara 25-34 tahun, sebesar 40% usia antara 35-44 tahun, sebesar 15% usia >45 tahun, usia <17 tahun tidak terdapat. Hal ini menunjukan mayoritas usia responden dalam penelitian ini adalah 35-44 tahun.

3. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan

Untuk mengetahui profil responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 4.5
Tabel 4.4
Pekerjaan Responden

	Pekerjaan
	Frekuensi (f)
	Persentase

	Pegawai Negeri
	35
	35%

	Pegawai Swasta
	45
	45%

	Wiraswasta
	20
	20%

	Pelajar / Mahasiswa
	-
	-

	Lainnya
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


    Sumber: Data primer yang telah diolah, Juli 2009

Dari tabel 4.5 diatas, dapat dilihat bahwa responden dalam penelitian ini adalah sebesar 35% sebagai pegawai negeri, 45% sebagai pegawai swasta, 20% sebagai wiraswasta, untuk pelajar atau mahasiswa dan lainnya tidak terdapat. Maka dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini berdasarkan pekerjaan adalah pegawai swasta. 

4. Profil Responden Berdasarkan Besarnya Pengeluaran Perbulan

Untuk mengetahui profil responden berdasarkan besarnya pengeluaran perbulan dapat dilihat pada tabel 4.6

Tabel 4.5
Pengeluaran Perbulan Responden

	Pengeluaran perbulan
	Frekuensi (f)
	Persentase

	< Rp. 1.000.000.-
	-
	-

	Rp. 3.000.000 – Rp. 5.000.000
	40
	40%

	Rp. 5.000.000 – Rp. 10.000.000
	30
	30%

	> Rp. 10.000.000
	30
	30%

	Jumlah
	100
	100%


    Sumber: Data primer yang telah diolah, Juli 2009

Dari tabel 4.6 diatas, dapat diketahui besarnya pengeluaran perbulan responden, yaitu sebesar < Rp. 1.000.000,- tidak terdapat, Rp. 3.000.000,- – Rp. 5.000.000,- sebanyak 40%, Rp. 5.000.000,- – Rp. 10.000.000,- sebesar 30%, dan dengan pengeluaran sebesar > Rp. 10.000.000,- sebanyak 30%. Hal ini menunjukan bahwa mayoritas responden adalah dengan pengeluarn perbulan sebesar Rp. 3.000.000,- – Rp. 5.000.000,-.
 4.2   Hasil Pembahasan
4.2.1Hasil Analisis

Pada hasil analisis penilain tentang kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung dari 100 konsumen sebagai responden peneliti. Berdasarkan dimensi kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Hotel Santika Bandung yang saling berkaitan satu sama lain dan berdasarkan hasil dari kuesioner yang di peroleh peneliti, dan berikut ini adalah uraian analisis tentang bagai mana harapan dan bagai mana tanggapan konsumen akan kelima dimensi kualitas pelayanan jasa yang diteliti yaitu meliputi Tangible, Empaty, Responsiveness, Reliability, Anssurance sebagai berikut: 
4.2.1.1 Harapan Konsumen Terhadap kualitas pelayanan Jasa  Pada Hotel Santik Bandung 

4.2.1.1.1 Dimensi Tangible 
Harapan konsumen akan kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh Hotel Santika Bandung terhadap dimensi Tangible yang mencakup Penampilan fisik Hotel Santika Bandung, Sarana parkir, Fasilitas Hotel Santika Bandung, seperti fitness center dan lain-lain, Kebersihan setiap kamar, dan Kerapihan dan keseragaman busana para pegawai, yang dapat dilihat lansung oleh konsumen.

Tabel 4.6

Harapan Konsumen akan Kualitas Pelayanana Terhadap Dimensi Tangible
	No
	Indikator
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Tidak Penting
	Sangat Tidak Penting
	Skor
	%

	1
	Penampilan Fisik Hotel
	34
	46
	16
	3
	1
	411
	19,42

	2
	Sarana Parkir
	47
	40
	7
	1
	2
	433
	20,46

	3
	Fasilitas Hotel
	46
	32
	21
	1
	-
	422
	19,94

	4
	Kebersihan Kamar
	45
	32
	21
	2
	-
	422
	19,94

	5
	Kerapiahan Dan Keseragaman Busana Pegawai
	46
	36
	18
	-
	-
	428
	20,22

	Jumlah
	
	
	
	
	
	2116
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner

Pada tabel 4.6 dapat diketahui bahwa responden menaruh harapan tertinggi pada faktor sarana parkir. Hal ini dapat dilihat pada skor tertinggi yang mencapai 433 atau sebanyak 20,46%. Hal ini disebabkan karena responden berharap agar sarana parkir yang ada pada hotel lebih diperluas lagi, untuk kerapihan dan keseragaman busana karyawan memperoleh skor kedua yaitu sebesar 428 atau sekitar 20,22%, untuk fasilitas hotel dan kebersihan kamar hotel mendapatkan skor yang sama yaitu 422 atau sekitar 19,94%, faktor fasilitas dan kebersihan kamar hotel karena menurut responden kedua faktor ini dapat memberikan kenyamanan di dalam kamar maupun dalam menggunakan fasilitas yang ada. Dan untuk skor terendah terdapat pada faktor penampilan fisik hotel yaitu sebesar 411 atau sekitar 19,42%. 
4.2.1.1.2 Dimensi Emphaty 

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai dimensi emphaty, karena setiap perusahaan memiliki empati untuk lebih menciptakan hubungan yang baik antara perusahaan kepada para konsumen, yang terdiri dari: perhatian para pegawai, dan sikap para pegawai akan memahami keluhan para konsumen. 
 Tabel 4.7
Harapan Konsumen akan Kualitas Pelayanana Terhadap Dimensi Emphaty

	No
	Indikator
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Tidak Penting
	Sangat Tidak Penting
	Skor
	%

	1
	Perhatian pegawai
	48
	32
	19
	1
	-
	424
	49,30

	2
	Sikap para pegawai memahami keluhan para konsumen
	50
	39
	8
	3
	-
	436
	50,69

	Jumlah
	
	
	
	
	
	860
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Dari tabel 4.7 diketahui bahwa sebagian responden menaruh harapan tinggi pada faktor sikap para pegawai dalam memahami keluhan para konsumen hal ini dapat dilihat pada skor tertinggi yang mencapai 436 atau 50,69%, karena menurut responden hal ini dianggap sangat penting karena inti dari emphaty adalah penyampaian secara individual yang disesuaikan dimana kebutuhan konsumen adalah sangat special dan unik. Konsumen ingin dimengerti dan dianggap penting oleh perusahaan yang melayani mereka, para pegawai pada perusahaan kecil sering sekali mengenal konsumennya dan membangun hubungan yang didasarkan pengetahuan mereka tentang kebutuhan konsumen.
Ketika perusahaan ini bersaing dengan perusahaan besar, kemapuan beremphaty ini merupakan keunggulan yang jelas (Ziethaml,2000:5) 

4.2.1.1.3 Dimensi Reliability (Keandalan)
Harapan konsumen sebagai responden pada Hotel Santika Bandung terhadap  dimensi Reliability (Keandalan) yang meliputi kemampuan para pegawai dalam memberikan apa yang dbutuhkan konsumen, kemampuan pegawai dalam menyampaikan pelayanan jasa kepada konsumen, dan cara serta upaya pegawai dalam menangani penyelesaian masalah
Tabel 4.8
Harapan Konsumen akan Kualitas Pelayanana Terhadap Dimensi Reliability (Keandalan)
	No
	Indikator
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Tidak Penting
	Sangat Tidak Penting
	Skor
	%

	1
	Kemampuan memberiakan apa yang dibutuhkan
	46
	38
	15
	1
	-
	429
	32,87

	2
	Kemampuan penyampaikan pelayanan jasa
	50
	39
	10
	1
	-
	438
	33,56

	3
	Cara dan upaya pegawai dalam menangani masalah
	51
	35
	14
	-
	-
	438
	33,56

	Jumlah
	
	
	
	
	
	1305
	100


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel 4.8 dapat diketahui sebagian responden menaruh harapan yang tinggi pada faktor kemapuan penyampaian pelayanan dan cara upaya pegawai dalam menangani masalah, karena hal ini dapat dilihat pada skor tertinggi yaitu 438 atau 33,56%, dan sedangkan untuk faktor kemampuan memberikan apa yang dibutuhkan mendapatkan skor sebesar 429 atau 32,87%.
4.2.1.1.4 Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

Pada bagian berikut ini akan di uraiakan mengenai dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) yang terdiri atas kecepatan pelayanan, kesiapan dalam membantu konsumen, kemampuan dalam mengani keluhan konsumen.
Tabel 4.9
Harapan Konsumen akan Kualitas Pelayanana Terhadap Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

	No
	Indikator
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Tidak Penting
	Sangat Tidak Penting
	Skor
	%

	1
	Kecepatan Pegawai
	41
	30
	24
	3
	2
	405
	32,16

	2
	Kesiapan Pegawai
	47
	33
	18
	2
	-
	426
	33,83

	3
	Kemampuan menangani keluhan
	53
	26
	18
	2
	1
	428
	33,99

	Jumlah
	
	
	
	
	
	1259
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel 4.9 harapan konsumen pada dimensi responsiveness di peroleh hasil bahwa faktor kemampuan menangani keluhan konsumen mendapatkan skor tertinggi yaitu sebesar 428 atau 33,99%, untuk faktor kesiapan pegawai mendapatkan skor 426 atau 33,83%, dan yang terendah pada dimensi ini adalah kecepatan pegawai dalam melayani konsumen yaitu sebesar 405 atau 32,16%. 

Responsiveness juga di ukur dari fleksibilitas dan kemampuan untuk menyesuaikan layanan dengan kebutuhan konsumen (Ziethaml,2000:84). Oleh karena itu perusahaan harus memperhatikan proses penyampaian jasa dan penanganan keluhan dari segi dan sudut pandang konsumen bukan dari perusahaan itu sendiri. 
4.2.1.1.5 Dimensi Assurance (Jaminan)

Berikut ini akan di jelaskan mengenai dimensi yang terakhir yaitu dimensi Assurance (Jaminan) yang terdiri dari jaminan keamanan dan jaminan kenyamanan yang diberikan oleh Hotel Santika Bandung
Tabel 4.10
Harapan Konsumen akan Kualitas Pelayanana Terhadap Dimensi Assurance (Jaminan)

	No
	Indikator
	Sangat Penting
	Penting
	Cukup Penting
	Tidak Penting
	Sangat Tidak Penting
	Skor
	%

	1
	Jamian keamanan
	45
	34
	20
	-
	1
	422
	49,70

	2
	Jaminan kenyaman
	48
	36
	13
	2
	1
	427
	50,29

	Jumlah
	
	
	
	
	
	849
	100


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel diatas dapat dilihat faktor jaminan kenyamanan mendapatkan skor tertinggi yaitu sebesar 427 atau 50,29%, karena responden berpendapat kenyaman yang ditawarkan oleh pihak Hotel cukup penting, dan sedangkan untuk faktor keamanan mendapatkan skor sebesar 422 atau 49,70%, pada dimensi ini akan mempengaruhi konsumen untuk kembali memanfaatkan jasa Hotel tersebut sehingga para konsumen akan berpendapat dan menambah keyakinan pada konsumen bahwa jasa yang ditawarkan pihak Hotel akan sesuai dengan harapannya.
Maka analisis deskriptif harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung dapat dilihat pada table dibawah ini : 

Tabel 4.11 

Harapan Konsumen Akan Kualitas Pelayana Jasa Pada Hotel Santika Bandung

	No
	Indikator
	Skor
	%

	1
	Tangible
	2116
	33,12

	2
	Emphaty
	860
	13,46

	3
	Reliability
	1305
	20,42

	4
	Respinsiveness
	1259
	19,70

	5
	Assurance
	849
	13,28

	Jumlah
	6389
	100%


Tabel 4.12

Skor Total Harapan Responden Terhadap 
Kaulitas Pelayanan Jasa Pada Hotel Santika Bandung

	Skor Total
	Skor %

	6389
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% = 85,18%          


Tabel 4.13
                             Pengkategorian Skor Jawaban

	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - <36%
	Sangat Tidak Penting

	36% - < 52%
	TidakPenting

	52% - < 68%
	Cukupt Penting

	68% - < 84%
	Penting

	84% - < 100%
	Sangat Penting


Pada tabel 4.11 dapat dilihat bahwa jumlah skor total yang diperoleh dari hasil harapan responden terhadap kulaitas kualitas pelayanan untuk tingkat harapan adalah sebesar 6389 dengan nilai skor dalam persentase sebesar 85,18% dimana  apabila kita lihat pada tabel 4.13 berada diantara 84%-100% dengan kriteria sangat penting. Hal ini menunjukan bahwa tanggapan harapan responden terhadap pelaksanaan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh hotel Santika Bandung adalah sangat penting.
4.2.1.2 Tanggapan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa  Pada Hotel Santik Bandung

4.2.1.2.1Dimensi Tangible (Bukti Fisik)
Tanggapan konsumen akan kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh Hotel Santika Bandung terhadap dimensi Tangible yang mencakup Penampilan fisik Hotel Santika Bandung, Sarana parkir, Fasilitas Hotel Santika Bandung, seperti fitness center dan lain-lain, Kebersihan setiap  kamar, dan Kerapihan dan keseragaman busana para pegawai, yang dapat dilihat lansung oleh konsumen.
Tabel 4.14
Tanggapan Konsumen Terhadap Penampilan Fisik Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Bagus
	37
	37%

	Bagus
	31
	31%

	Cukup Bagus
	27
	27%

	Tidak Bagus
	4
	4%

	Sangat Tidak Bagus
	1
	1%

	Jumlah
	100
	100%


                      Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Dari tabel diatas maka dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap penampialn fisik Hotel  Santika Bandung, yang menyatakan sangat bagus sebanyak 37%, dan responden yang menyatakan bagus sebanyak 31%, untuk yang menyatakan cukup bagus sebanyak 27%, sedangkan untuk yang menyatakan tidak bagus sebesar 4%, dan ada beberapa responden yang menyatakan sangat tidak bagus hanya 1% saja.

Dengan demikian dapat terlihat bahwa responden mayoritas menyatakan bahwa penampilan fisik Hotel Santika Bandung sangat bagus karena di desain dengan begitu rapih, karena apabila terlihat dari luar Nampak kecil namun ketika memasuki loby terlihat luas,nyaman asri karena terdapat pepohonan yang di tata sedemikian rupa meskipun pohon tersebut berada dalam pot.
Tabel 4.15
Tanggapan Konsumen Terhadap Sarana Parkir Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Nyaman
	35
	35%

	Nyaman
	35
	35%

	Cukup Nyaman
	25
	25%

	Tidak Nyaman
	3
	3%

	Sangat Tidak Nyaman
	2
	2%

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel 4.15 menunjukan bahwa sarana parkir yang dimiliki oleh Hotel Santika Bandung sangat nyaman, karena terlihat dari banyaknya responden yang menyatakan sangat nyaman sebesar 35%, dan yang menyatakan nyaman 35%, yang menyatakan cukup nayaman sebesar 25%, yang menyatakan tidak nyaman sebesar 3% dan yang menyatakan sangat tidak nyaman sebesar 2%. 

Dengan demikian mayoritas responden menyatakan sangat nyaman atas sarana parkir yang dimiliki oleh Hotel Santika Bandung, namun ada beberapa responden yang menyatakan sebaliknya, ini bisa menjadi bahan pertimbangan bagi pihak Hotel Santika Bandung. 
Tabel 4.16
Tanggapan Konsumen Terhadap Fasilitas Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Lengkap
	39
	39%

	Lengkap
	35
	35%

	Cukup Lengkap
	21
	21%

	Tidak Lengkap
	3
	3%

	Sangat Tidak Lengkap
	2
	2%

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Untuk tabel 4.16 dapat diketahui bahwa tanggapan responden akan fasilitas yang dimilki oleh Hotel Santika Bandung sangat lengkap terlihat dari jumlahnya adalah sebesar 39%, namun ada beberapa responden yang menyatakan lengkap sebesar 35%, dan yang menyatakan cukup lengkap 21%, yang menyatakan tidak lengkap 3% dan untuk yang menyatakan sangat tidak lengkap hanya 2% saja. 

Maka dengan demikian mayoritas responden menyatakan sangat lengkap akan fasilitas yang dimilki oleh Hotel Santika Bandung, sehingga para pengunjung merasa terpuaskan karerna kelengkapan fasilitas tersebut.
Tabel 4.17
Tanggapan Konsumen Terhadap Kebersihan Kamar 
Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Bersih
	33
	33%

	Bersih
	37
	37%

	Cukup Bersih
	25
	25%

	Tidak Bersih
	3
	3%

	Sangat Tidak Bersih
	2
	2%

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Dari tabel 4.17 dapat diketahui bahwa tanggapan responden atas kebersihan kamar hotel yang menyatakan sangat bersih sebesar 33%, yang menyatakan bersih sebanyak 37%, untuk yang menyatakan cukup bersih sebesar 25%, yang menyatakan tidak bersih sebanyak 3% dan untuk yang menyatakan sangat tidak bersih hanya 2%. 

Hal ini dapat terlihat bahwa mayoritas responden menilai bahwa kebersihan kamar bersih, karena pihak hotel sangat memperhatikan kenyamanan pengunjung yang menginap. 
Tabel 4.18
Tanggapan Konsumen Terhadap Kerapihan Dan Keseragaman Busana Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Rapih
	45
	45%

	Rapih
	34
	34%

	Cukup Rapih
	18
	18%

	Tidak Rapih
	2
	2%

	Sangat Tidak Rapih
	1
	1%

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Dari tabel 4.18 terlihat bahwa tanggapan responden akan kerapihan dan keseragaman busana karyawan Hotel Santika Bandung, yang menyatakan sangat rapih sebanyak 45%, yang menyatakan rapih sebanyak 34%, untuk yang menyatakan cukup rapih sebanyak 18% dan untuk yang menyatakan tidak rapih dan sangat tidak rapih masing-masing sebesar 2% dan 1%. 

Dapat terlihat bahwa mayoritas responden menyatakan sangat rapih atas keseragaman dan kerapihan busana karyawan Hotel Santika Bandung. Namun hal ini belum optimal karena masih ada beberapa pengunjung yang menyatakan tidak rapih dan sangat tidak rapih atas busana krayawan, maka ini perlu menjadi bahan pertimbangan untuk kemajuan Hotel Santika Bandung.
Tabel 4.19

Skor Total Tanggapan Konsumen Terhadap Bukti Fisik (Tangible) Pada Hotel Santika Bandung

	No
	Indikator
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Tidak Baik
	Sangat Tidak Baik
	Skor
	%

	1
	Penampilan fisik
	37
	31
	27
	4
	1
	399
	19,75

	2
	Sarana parkir
	35
	35
	25
	3
	2
	398
	19,70

	3
	Fasilitas hotel
	39
	35
	21
	3
	2
	407
	20,14

	4
	Kebersihan kamar
	33
	37
	25
	3
	2
	396
	19,61

	5
	Kerapihan dan keseragaman pegawai
	45
	34
	18
	2
	1
	402
	19,90

	Total
	
	
	
	
	
	2020
	100%


Sumber: Diolah dari hasil penelitian
Pada tabel 4.19 dapat dilihat bahwa penampilan fisik Hotel Santika Bandung dinilai cukup baik karena hal ini bisa dilihat dari nilai skor yaitu sebesar 399 atau 19,75%, responden sebagian besar merasakan bahwa penampilan fisik hotel telah memenuhi harapan para konsumen, 
ini disebabkan karena Hotel Santika Bandung menyajikan nuasan tatar sunda kepada para konsumen sehingga para konsumen merasakan nyaman, hangat akan rasa khas sunda ketika mereka memasuki loby Hotel.

 Untuk sarana parkir yang Hotel Santika Bandung berikan kepada para konsumen sudah baik karena hal ini bisa dilihat dari skor yang diberikan yaitu sebesar 396 atau 19,70%, hal ini dirasakan konsumen sudah memenuhi harapan mereka meski lahan parkir tidak begitu luas namun para konsumen merasakan aman dan nyaman terhadap kendaraan yang mereka bawa. 

Pada fasilitas Hotel Santika Bandung responden memberikan skor tertinggi yaitu sebesar 407 atau 20,14%, hal ini dirasakan responden sudah sangat baik terlihat dari kelengkapan seperti fitness center, swimming pool, kelengkapan disetiap kamar, meeting room, dan lai-lainya.

Sedangkan untuk kebersihan kamar dinilai oleh para responden bersih, hal ini dapat dilihat dari skor rendah yang diberikan yaitu sebesar 396 atau 19,61% dan untuk kerapihan dan keseragaman busana pegawai sbesar 402 atau 19,90%.
4.2.1.2.2 Dimensi Empahty

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai dimensi emphaty, karena setiap perusahaan memiliki empahty untuk lebih menciptakan hubungan yang baik antara perusahaan kepada para konsumen, yang terdiri dari: perhatian para pegawai, dan sikap para pegawai akan memahami keluhan para konsumen. 
Tabel 4.20
Tanggapan Konsumen Terhadap Perhatian Pegawai 
Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Perhatian
	34
	34%

	Perhatian
	33
	33%

	Cukup Perhatian
	29
	29%

	Tidak Perhatian
	3
	3%

	Sangat Tidak Perhatian
	1
	1%

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Dari data tabel diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap perhatian pegawai, yang menyatakan sangat perhatian sebesar 34%, yang menyatakan perhatian sebesar 33%, menyatakan cukup perhatian sebesar 29%, untuk yang menyatakan tidak perhatian sebesar 3% dan untuk yang menyatakan sangat tidak perhatian sebesar 1%. 

Maka dengan demikian mayoritas responden menyatakan sangat perhatian, itu artinya pelayanan yang diberiakn oleh pegawai Hotel Santika Bandung sudah optimal, akan tetapi perlu di tingkatan kan kembali supaya lebih memuaskan para pengunjung yang datang ke Hotel Santika Bandung sehingga mereka menjadi loyal. 
Tabel 4.21
Tanggapan Konsumen Terhadap Sikap Pegawai 
Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Tanggap
	41
	41%

	Tanggap
	36
	36%

	Cukup Tanggap
	21
	21%

	Tidak Tanggap
	1
	1%

	Sangat Tidak Tanggap
	1
	1%

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel 4.20 dapat diketahui bahwa tanggapan responden atas sikap pegawai Hotel Santika Bandung, yang menyatakan sangat tanggap sebesar 41%, menyatakan tanggap sebesar 36%, menyatakan cukup tanggap sebesar 21%, untuk yang menyatakan tidak tanggap sebesar 1% dan yang menyatakan sangat tidak tanggap sebesar 1%. 
Dengan demikian mayoritas responden menyatakan sangat tanggap dalam melayani keingginan para konsumen yang berkunjung ke Hotel Santika Bandung. Pada dimensi empathy ini lah merupakan keunggulan yang jelas dalam kualitas pelayanan jasa (di kutip dari Zeithmal, 2000:85). 
Tabel 4.22

Skor Total Tanggapan Konsumen Terhadap Emphaty Pada Hotel Santika Bandung

	No
	Indikator
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Tidak Baik
	Sangat Tidak Baik
	Skor
	Persen

	1
	Perhatian para pegawai
	34
	33
	29
	3
	1
	396
	48,82%

	2
	Sikap para pegawai
	41
	36
	21
	1
	1
	415
	51,18

	Total
	
	
	
	
	
	811
	100%


Sumber: Diolah dari hasil penelitian

Tabel 4.22 menunjukan bahwa sikap para pegawai dalam memahami keluhan para konsumen dirasakan sudah sangat baik karena terlihat dari skor tertinggi yaitu sebesar 415 atau 51,18%, ini menunjukan bahwa sikap para pegawai sesuai  dengan apa yang diharapkan oleh para konsumen. Sedangkan untuk perhatian para pegawai yang mereka berikan pada konsumen mendapatkan skor 396 atau 48,82%, hal ini menunjukan bahwa perhatian yang diberikan para pegawai kepada para konsumen dirasakan baik  dan selalu menanyakan hal yang dibutuhkan konsumen.
4.2.1.2.3 Dimensi Reliability (Keandalan)
Tanggapan konsumen peneliti pada Hotel Santika Bandung terhadap dimensi Reliability (Keandalan) yang meliputi kemampuan para pegawai dalam memberikan apa yang dibutuhkan konsumen, kemapuan pegawai dalam menyampaikan pelayanan jasa kepada konsumen, dan cara serta upaya pegawai dalam menangani penyelesaian masalah.
Tabel 4.23
Tanggapan Konsumen Terhadap Kemampuan Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan Di Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Mampu
	53
	53%

	Mampu
	28
	28%

	Cukup Mampu
	16
	16%

	Tidak Mampu
	2
	2%

	Sangat Tidak Mampu
	1
	1%

	Jumlah
	100
	100%


                      Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Dari tabel diatas maka dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap kemapuan pegawai dalam memberikan pelayanan pada konsumen menyatakan sangat mampu sebesar 53%, menyatakan mampu sebesar 28%, menyatakan cukup mampu sebesar 16%, dan untuk yang menyatakan tidak mampu sebesar 2%, sedangkan yang menyatakan sangat tidak mampu sebesar 1%. 
Dengan demikian mayoritas responden menyatakan  sangat mampu, ini merupakan ketepatan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, akan tetapi hal ini belum begitu optimal karena masih ada beberapa responden yang menyatakan tidak mampu dan sangat tidak mampu hal ini harus menjadi bahan perbaikan bagi pihak hotel. 
Tabel 4.24
Tanggapan Konsumen Terhadap Penyampaian Jasa yang diberikan Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	47
	47%

	Baik
	31
	31%

	Cukup Baik
	21
	21%

	Tidak Baik
	1
	1%

	Sangat Baik
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap penyampain jasa yang diberikan oleh para pegawai kepada para konsumen sesuai dengan apa yang dijanjikan, yang menyatakan sangat baik sebesar 47%, untuk yang menyatakan baik 31%, dan yang menyatakan cukup baik sebesar 21%, yang menyatakan tidak baik hanya 1% saja. 

Maka dengan demikian mayoritas responden menyatakan bahwa penyampain jasa yang telah diberikan oleh pegawai Hotel Santika Bandung sangat baik, namun hal ini belum tentu optimal karena masih ada beberapa konsumen yang berpendapat tidak baik.
Tabel 4.25
Tanggapan Konsumen Terhadap   Sikap Pegawai Dalam Menyelesaikan Masalah Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	44
	44%

	Baik
	36
	36%

	Cukup Baik
	20
	20%

	Tidak Baik
	-
	-

	Sangat Baik
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


                     Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel 4.25 ini dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap sikap pegawai dalam menyelesaiakan masalah, menyatakan sangat baik sebesar 44%, menyatakan baik sebesar 36%, yang menyatakan cukup baik, untuk yang menyatakan tidak baik dan sangat tidak baik, tidak terdapat.
Maka mayoritas responden menyatakan sangat baik terhadap sikap pegawai dalam menyelesaiakan masalah, dengan demikian hal ini perlu dipertahankan supaya para konsumen tetap merasa nyaman atas sikap para pegawai sehingga mereka yang tadinya hanya berkunjung dan menginap beberapa malam akan tetapi mereka menjadi loya.
Tabel 4.26

Skor Total Tanggapan Konsumen Terhadap Reliability Pada Hotel Santika Bandung

	No
	Indikator
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Tidak Baik
	Sangat Tidak Baik
	Skor
	%

	1
	Kemampuan para pegawai dalam memberikan apa yang dibutuhkan konsumen
	53
	28
	16
	2
	1
	430
	33,64

	2
	Kemampuan para pegawai dalam menyampaikan pelayanan jasa
	47
	31
	21
	1
	-
	424
	33,17

	3
	Cara dan upaya pegawai dalam menangani masalah
	44
	36
	20
	-
	-
	424
	33,17

	Total
	
	
	
	
	
	1278
	100%


Sumber: Diolah dari hasil penelitian

Pada tabel diatas bahwa dapat dilihat kemampuan para pegawai dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan konsumen dengan skor 430 atau 33,64%, hal ini menunjukan bahwa para pegawai mampu melayani kebutuhan konsumen dengan baik, sedangkan untuk kemapuan para pegawai dalam menyampaikan pelayanan jasa dan cara dan upaya pegawai dalam menangani masalah mendapatkan skor yang sama yaitu sebesar 424 atau 33,17%, hal ini menunjukan bahwa kemapuan untuk menyampaiakan pelayanan sudah memenuhi harapan konsumen dengan cara dan upaya mereka dalam hal menangani masalah-masalah konsumen.
4.2.1.2.4 Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

Pada bagian berikut ini akan di uraiakan mengenai dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) yang terdiri atas kecepatan pelayanan, kesiapan dalam membantu konsumen, kemampuan dalam mengani keluhan konsumen.

Tabel 4.27
Tanggapan Konsumen Terhadap Kecepatan Pelayanan Pegawai Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Cepat
	39
	39%

	Cepat
	43
	43%

	Cukup Cepat
	14
	14%

	Tidak Cepat
	3
	3%

	Sangat Tidak  Cepat
	1
	1%

	Jumlah
	100
	100%


                     Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Untuk tabel diatas maka dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap kecepatan pelayanan pegawai Hotel Santika Bandung, menyatakan sangat cepat sebesar 39%, menyatakan cepat sebesar 43%, yamng menyatakan cukup cepat sebesar 14%, menyatakan tidak cepat sebesar 3%, dan untuk yang menyatakan sangat tidak cepat sebesar 1% saja.
Maka hal ini dapat terlihat bahwa mayoritas responden menyatakan cepat atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai Hotel Santika Bandung, akan tetapi hal ini belum optimal masih perlu dilakukannya perbaiakan–perbaiakan dalam masalah kecepatan pelayanan pegawai. 
Tabel 4.28
Tanggapan Konsumen Terhadap Kesiapan Pelayanan Pegawai Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Siap
	48
	48%

	Siap
	26
	26%

	Cukup Siap
	24
	24%

	Tidak Siap
	2
	2%

	Sangat Tidak Siap
	-
	

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel 4.28 dapat diketahui bahwa tanggapan responden atas kesiapan memeberikan pelayanana pegawai pada Hotel Santika Bandung, menyatakan sangat siap sebesar 48%, menyatakan siap sebesar 26%, yang menyatakan cukup siap sebesar 24%, menyatakan tidak siap sebesar 2%, dan sedangkan yang menyatakan sangat tidak siap tidak terdapat. 

Dengan demikian mayoritas responden menyatakan bahwa kesiapan para pegawai dalam melayani konsumen sangat siap, maka ini artinya adalah para pegawai telah memberikan pelayanan yang sangat baik dan tidak menyecewakan konsumen yang berkunjung dan yang menginap di Hotel Santika Bandung.
Tabel 4.29
Tanggapan Konsumen Terhadap Kemampuan Dalam Menangani Keluhan Konsumen Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Mampu
	43
	43%

	Mampu
	38
	38%

	Cukup Mampu
	18
	18%

	Tidak Mampu
	1
	1%

	Sangat Tidak Mampu
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap kemampuan pegawai dalam menangani keluhan konsumen,yang menyatakan  sangat mampu sebesar 43%, yang menyatakan mampu sebesar 38%, menyatakan cukup mampu sebesar 18%, menyatakan tidak mampu sebesar 1%, dan yang menyatakan sangat tidak mampu tidak terdapat. 

Dengan demikian meyoritas responden menyatakan sangat mampu terhadap kemampuan para pegawai dalam mengani keluhan konsumen yang berkunjung di Hotel Santika Bandung, hal ini perlu dipertahankan oleh seluruh staf dan pegawai.
Tabel 4.30

Skor Total Tanggapan Konsumen Terhadap Responsiveness Pada Hotel Santika Bandung

	No
	Indikator
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Tidak Baik
	Sangat Tidak Baik
	Skor
	%

	1
	Kecepatan Pegawai dalam memberikan pelayanan
	39
	43
	14
	3
	1
	418
	33,14

	2
	Kesiapan Pegawai dalam membantu konsumen
	48
	26
	24
	2
	-
	420
	33,30

	3
	Kemampuan didalam menangani keluhan konsumen
	43
	38
	18
	1
	-
	423
	33,56

	Total
	
	
	
	
	
	1261
	100%


Sumber: Diolah dari hasil penelitian

Perilaku pegawai, sikap para pegawai ini adalah salah satu unsur yang terdapat pada perusahaan yang bergerak pada bidang jasa ini sangat diperlukan, karena jasa yang mereka produksi akan dikonsumsi oleh konsumen secara bersamaan. Tabel 4.30 diatas untuk faktor kecepatan pegawai dalam memberikan pelayanan, dirasakan oleh para responden sangat baik, karena hal ini bisa dilihat dari hasil skor yang didapat sebesar 418 atau 33,14%. Kecepatan pelayanan merupakan salah satu tujuan suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa.

Untuk kesipan pegawai dalam membantu konsumen responden beranggapan hal ini cukup baik karena dapat dilihat pada skor yang didapat sebesar 420 atau 33,30%, pada faktor ini pihak pengelola Hotel harus lebih ditingkatkan karena dirasakan belum optimal.
Pada faktor kemampuan didalam menangani keluhan para responden beranggapan baik Karena terlihat dari skor yang didapat sebesar 423 atau 33,56%, hal ini perlu menjadi bahan perbaikan oleh para pengelola Hotel Santika Bandung.
4.2.1.2.5 Dimensi Assurance (Jaminan)
Berikut ini akan di jelaskan mengenai dimensi yang terakhir yaitu dimensi Assurance (Jaminan) yang terdiri dari jaminan keamanan dan jaminan kenyamanan yang diberikan oleh Hotel Santika Bandung.

Tabel 4.31
Tanggapan Konsumen Terhadap Jaminan Keamanan
 Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Aman
	36
	36%

	Aman
	48
	48%

	Cukup Aman
	15
	15%

	Tidak Aman
	1
	1%

	Sangat Tidak Aman
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


                     Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap jaminan keamanan yang diberikan oleh pihak hotel, menyatakan sangat aman sebesar 36%, menyatakan aman 48%, yang menyatakan cukup aman sebesar 15%, dan yang menyatakan tidak aman hanya 1% saja, sedangkan yang menyatakan sangat tidak aman tidak terdapat.
Dengan demikian mayoritas responden beranggapan bahwa jamina keamanan dirasakan aman, maka dalam hal ini keaman yang diberikan oleh pihak hotel belum optimal, ini bisa dijadika sebagai bahan perbaikan bagi pihak pengelola Hotel pada faktor keamanan.
Tabel 4.32
Tanggapan Konsumen Terhadap Jaminan Kenyamanan 
Hotel Santika Bandung

	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Nyaman
	48
	48%

	Nyaman
	38
	38%

	Cukup Nyaman
	12
	12%

	Tidak Nyaman
	1
	1%

	Sangat Tidak Nyaman
	1
	1%

	Jumlah
	100
	100%


                             Sumber: Diolah dari hasil kuesioner
Pada tabel ini dapat diketahui bahwa tanggapan responden terhadap faktor jaminan kenyamanan menyatakan sangat nyaman sebesar 48%, menyatakan nyaman sebesar  38%, yang menyatakan cukup nyaman 12% dan yang menyatakan tidak nyaman dan sangat tidak nyamana masing-masing hanya 1% saja. 

Maka dengan demikian mayoritas responden menyatakan bahwa jaminan kenyamanan sangat nyaman, artinya pihak hotel sudah optimal memberikan kenyamanan terhadap konsumen karena sesuia dengan apa yang diharapkan oleh para konsumen yang berkunjung ke Hotel Santika Bandung, namu hal ini harus tetap dipertahankan.
Tabel 4.33

Skor Total Tanggapan Konsumen Terhadap Assurance Pada Hotel Santika Bandung

	No
	Indikator
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup Baik
	Tidak Baik
	Sangat Tidak Baik
	Skor
	%

	1
	Jaminan keamanan
	36
	48
	15
	1
	-
	419
	49,06

	2
	Jaminan kenyamanan
	48
	38
	12
	1
	1
	435
	50,94

	Total
	
	
	
	
	
	854
	100%


Sumber: Diolah dari hasil penelitian

Pada tabel 4.33 ini dapat dilihat bahwa jaminan keamanan yang diberikan oleh pihak Hotel Santika Bandung, belum optimal Karena mendapatkan skor sebesar 419 atau 49,06% saja, hal ini dinilai oleh responden merasa tidak aman, untuk itu pengelola lebih memberikan keamanan dalam berbagai hal, tidak hanya keamanan parkir mobil,keamanan kamar, namun dalam hal lainnya.

Sementara itu untuk jaminan kenyaman responden menilai sudah optimal, hal ini dapat dilihat dari  skor yang didapat yaitu sebesar 435 atau 50,94%, hal ini sesuia dengan apa yang diharapkan konsumen dengan apa yang dijanjikan oleh pihak Hotel Santika Bandung, maka hal ini perlu dipertahankan terus oleh pihak pengelola.
Maka analisis deskriptif tanggapan konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung dapat dilihat pada table dibawah ini : 
Tabel 4.34
Tanggapan Konsumen Akan Kualitas Pelayana Jasa Pada Hotel Santika Bandung

	No
	Indikator
	Skor
	%

	1
	Tangible
	2020
	32,45%

	2
	Emphaty
	811
	13,04%

	3
	Reliability
	1278
	20,53%

	4
	Respinsiveness
	1261
	20,26%

	5
	Assurance
	854
	13,72%

	Jumlah
	6224
	100%


Tabel 4.35
Skor Total Tanggapan KonsumenTerhadap 
Kaulitas Pelayanan Jasa Pada Hotel Santika Bandung

	Skor Total
	Skor %

	6224
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Tabel 4.36
                             Pengkategorian Skor Jawaban

	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - <36%
	Sangat Tidak Penting

	36% - < 52%
	TidakPenting

	52% - < 68%
	Cukupt Penting

	68% - < 84%
	Penting

	84% - < 100%
	Sangat Penting


Pada tabel 4.35 dapat dilihat bahwa jumlah skor total yang diperoleh dari hasil tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan untuk tingkat tanggapan adalah sebesar 6224 dengan nilai skor dalam persentase sebesar 82,98%, maka dapat dilihat pada tabel 4.36 berada diantara 68%-<84% dengan kriteria penting. Hal ini menunjukan bahwa tanggapan responden terhadap pelaksanaan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh hotel Santika Bandung adalah penting.
4.2.1.3 Tingkat Kesenjangan Antara Kinerja Dan Harapan Konsumen Terhadap Pelaksanaan Kualitas Pealayanan Jasa Pada Hotel Santika Bandung 
Pada sebelumnya penulis telah menguraiakan dari hasil penelitian kepada responden  atas harapannya terhadap kinerja kualitas pelayanan jasa yang pihak Hotel Santika Bandung berikan kepada para konsumen yang datang berkunjung dan atas tanggapannya terhadap kualitas pelayanan  jasa yang pihak Hotel Santika Bandung berikan. Maka selanjutnya penulis akan mengukur kualitas pelayanan jasa tersebut secara deskriptif  dan juga akan dilakukan dengan Gap analisis dengan manbandingkan antara harapan (expectation) konsumen dengan kinerja (performance), terhadap kualitas pelayanan jasa yang dilaksanakan oleh Hotel Santika Bandung. Maka tabel dibawah ini adalah hasil dari pengukuran secara keseluruhan. 

Tabel 4.37

Tingkat Kesenjangan  Antara Kinerja Harapan Konsumen Dengan Tanggapan Kualitas Pelayanan Pada Hotel Santika Bandung

	Indikator
	Skor Harapan
	Skor Tnggapan
	Rata-Rata Harapan
	Rata-Rata Kinerja
	GAP

	Penampilan Fisik
	411
	399
	4,11
	3,99
	-0,12

	Saran Parkir
	433
	398
	4,33
	3,98
	-0,35

	Fasilitas Hotel
	422
	407
	4,22
	4,07
	-0,15

	Kebersihan Kamra
	422
	396
	4,22
	3,96
	-0,26

	Kerapihan Dan Keseragaman Busana Karyawan
	428
	420
	4,28
	4,20
	-0,08

	TANGIBLE
	2116
	2020
	4,23
	4,04
	-0,19

	Perhatian Para Pegawai
	424
	396
	4,24
	3,96
	-0,28

	Sikap Para Pegawai Dalam Memahami Keluhan
	436
	415
	4,36
	4,15
	-0,21

	EMPHATY
	860
	811
	4,30
	4,05
	-0,25

	Kemampuan Para Pegawai
	429
	430
	4,29
	4,30
	0,01

	Penyampaian Jasa Yang di Berikan Pegawai
	438
	424
	4,38
	4,24
	-0,14

	Sikap Pegawai Dalam Menyelesaikan Masalah
	438
	424
	4,38
	4,24
	-0,14

	REALIABILITY
	1305
	1278
	4,35
	4,26
	-0,09

	Tingkat Kecepatan Pelayanan
	405
	418
	4,05
	4,18
	0,13

	Tingkat Kesiapan Pegawai
	426
	420
	4,26
	4,20
	-0,06

	Kemampuan Pegawai Dalam Menangani Keluhan
	428
	423
	4,28
	4,23
	-0,05

	RESPONSIVENESS
	1259
	1261
	4,19
	4,20
	0,01

	Jaminan Keamanan
	422
	419
	4,22
	4,19
	-0,03

	Jamian Kenyamanan
	427
	435
	4,27
	4,35
	0,08

	ASSURANCE
	849
	854
	4,24
	4,27
	0,03


      Sumber: Diolah dari hasil penelitian

· Pada dimensi Tangible, yang paling sesuia terhadap kinerja dengan apa yang diinginkan oleh konsumen adalah penampilan fisik, sarana parkir, fasilitas hotel, kebersihan kamar, krapihan dan keseragaman buasan karyawan. Maka secara keseluruhan tingkat kesesuaian kenerja terhadap harapan konsumen pada dimensi tangible sebesar -0,19. ini menunjukan bahwa kesenjangan antara harapan dengan kinerja  pada Hotel Santika Bandung tidak terlalu jauh. Maka dapat disimpulkan untuk diimensi ini kinerja pegawai hampir memenuhi harapan konsumen.
· Pada dimensi Empahty, hal ini belum sesuai atas kinerja dengan apa yang diharapkan konsumen seperti pada perhatian para pegawai yang diberikan kepada konsumen dan sikap para pegawai didalam memahami keluhan serta apa yang dibutuhkan konsumen. Dengan Gap harapan konsumen dan kinerja sebesar -0,25.
· Pada dimensi Realiability, yang paling sesuai atas kinerja terhadap apa yang diharapkan konsumen adalah kemampuan para pegawai dalam memberikan apa yang dibutuhkan konsumen, sedangkan yang kurang sesuai dengan kinerja adalah penyampai jasa yang diberikan pegawai dan sikap pegawai dalam menyelesaiakan masalah, ini dapat dillihat dengan Gap antara harapan dan kinerja sebesar -0,09. 
· Pada dimensi Responsiveness, yang paling sesuai kinerjanya seperti yang diharapkan oleh konsumen adalah tingkat kecepatan pelayanan. Sedangkan yang masih kurang adalah tingkat kesipan pegawai dan kemampuan pegawai dalam menangani keluhan konsumen. Ini dapat dilihat dari Gap sebesar 0,01. 
· Pada dimensi Assurance, yang paling sesuai kinerjanya seperti apa yang diharapkan konsumen adalah jaminan kenyamanan. Sedangkan yang kurang sesuai dengan kinerja dan harapan konsumen adalah jaminan keamanan. Sehingga secara keseluruhan tingkat kesesuaian kinerja dengan harapan konsumen pada dimensi Reliability sebesar 0,03.
Maka untuk mengukur kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa pada hotel Santika Bandung menggunakan analisis Importance Performance analisis (IPA). Untuk mengidentifikasi dimensi – dimensi apa saja yang harus diperhatikan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan jasa pada Hotel Santika Bandung dengan menggunakan grafik kartesius importance performance analysis of service quality dimension sebagai berikut.


Gambar 4.1

Grafik Kartesius
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                          Gambar 4.2

                                                               Diagram Kartesius

Keterangan:

1. Penampilan fisik hotel

2. Sarana parkir

3. Fasilitas hotel

4. Kebersihan kamar

5. Kerapihan dan keseragaman pegawai

6. Perhatian para pegawai

7. Sikap para pegawai dalam memahami keluhan

8. Kemampuan pegawai dalam memberikan kebutuhan 

9. Penyampaian jasa

10. Sikap para pegawai dalam menyelesaikan masalah

11. Tingkat kecepatan pelayanan

12. Tingkat kesiapan pegawai

13. Kemampuan karyawan dalam menangani keluhan

14. Jaminan keamanan

15. Jaminan kenyamanan

Berikut ini adalah penjelasan untuk masing-masing kuadran yaitu :

· Pada kuadran pertama yaitu pertahankan kinerja pada faktor tingkat kecepatan pelayanan, kemapuan pegawai dalam memberikan kebutuhan, dan jaminan kenyamanan, factor –faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai factor yang menunjang bagi kepuasan konsumen, sehingga  pihak pengelola Hotel Santika Bandung berkewajiban untuk memsatikan kinerja para pegawainya dapat terus mempertahankan prestasi yang telah dicapainya. 

· Sedangkan pada kuadran kedua tidak terdapat faktor-faktor dimensi kualitas pelayanan pada Hotel Santika Bandung, karena factor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting oleh pihak Hotel karena mereka memgalokasikan pada kuadran lain yang jauh lebih penting dan perlu penangan tinggi, seperti pada kuadran keempat. 

· Pada kuadran yang ketiga yaitu prioritas rendah, pihak manajemen Hotel tidak terlalu memperhatikannya, karena memiliki tingkat kepuasan yang rendahdan sekaligus dianggap tidak terlalu penting oleh konsumen. 

· Untuk kuadran yang terakhir yaitu tinggkatkan kinerja, faktor ini dianggap sebagai faktor yang sangat penting oleh konsumen namun kondisi pada saat ini belum memuaskan, yang terdapat di dalam
BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1    Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan jasa pada hotel Santika Bandung yang terdiri atas 5 (lima) faktor yaitu Tangible, emphaty, Reliability, Responsiveness, dan Ansurance sudah dilakukan dengan baik oleh para pihak hotel. Sehingga para pelanggan hotel Santika dapat merasakan kenyamanan yang diinginkan oleh setiap para pelanggan.

2. Tanggapan para konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa pada hotel Santika Bandung sudah dapat dikatakan rmemenuhi harapan para pelanggan. Ini dapat diketahui dengan melihat skor yang diberikan oleh para pelanggan terhadap kinerja para pegawai sebesar 6224. Dengan persentasi sebesar 82,98%, dimana hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berada pada kriteria baik. 
3. Tanggapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan pada hotel Santika Bandungyang diambil dari 5 (lima) indikator yaitu Tanggible dengan skor rata-rata kinerja sebesar 4,04 dan rata-rata harapan 4,23 dengan Gap -0,19,
 Emphaty dengan skor rata-rata kinerja sebesar 4,05 dan rata-rata harapan 4,30 dengan Gap -0,25, Reliability dengan skor kinerja rata-rata 4,26 dan rata-rata harapan 4,35 dengan Gap -0,09 Responsiveness dengan skor rata-rata kinerja 4,20 dan skor rata-rata harapan 4,19, Assurance dengan skor rata-rata kinerja 4,27 dan rata-rata harapan 4,24 dengan Gap 0,03. Hasil ini menunjukan bahwa kinerja dari para pegawai hotel Santika sudah hampir dapat memenuhi keinginan para konsumen melihat kecilnya selisih antara kinerja dengan harapan. Dari 5 dimensi kualitas pelayanan yang ada, hanya tinggal 3 dimensi saja yang memerlukan peningkatan kinerja yaitu dimensi Tangible, Emphaty, dan Reliability. Sedangkan untuk dimensi Responsiveness dan Assurance sudah dapat memenuhi harapan para konsumen, sehingga hanya tinggal dipertahankan.
5.2   Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada hotel Santika Bandung, maka penulis menyarankan hal-hal sebagai berikut dengan harapan dapat memberikan manfaat dan menjadi masukan bagi pihak hotel Santika Bandung diantaranya sebagai berikut:

1. Pihak hotel Santika Bandung harus mempertahankan kualitas pelayanan jasa yang ada terhadap faktor  Responsiveness dan Assurance, karena  menurut konsumen kedua faktor tersebut sudah dapat terpenuhi. Akan tetapi tidak ada salahnya apabila pihak hotel meningkatkan faktor-faktor tersebut sehingga konsumen akan lebih mendapatkan kenyamanan. 
2. Hotel Santika Bandung sebaiknya melakukan perbaikan pada dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang dianggap masih kurang baik, seperti untuk dimensi Tangible, yang terdiri atas penampilan fisik, sarana parkir, fasilitas hotel, kebersihan kamar, kerapihan dan keseragaman karyawan hotel. Ini semua harus lebih ditingkatkan lagi kinerjanya, sehingga para konsumen akan merasakan kenyamanan yang lebih dari sebelumnya. Untuk dimensi Emphaty yang terdiri atas perhatian para pegawai dan sikap para pegawai dalam memahami keluhan harus lebih dapat diperhatikan lagi. Pihak hotel dapat memberikan pelatihan-pelatihan kepada para karyawannya sehingga mereka mempunyai pengetahuan dan pengalaman yang lebih dalam menanggapi keluhan konsumen. Pelatihan ini pun dapat meningkatkan tingkat Reliability para karyawan sehingga pihak hotel akan lebih mendapatkan sikap yang positif dari para konsumen.
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