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MOTTO

» Nikmatilah kehidupan duniamu seakan akan engkan hidup selamanya dan
perbanyaklah ibadahmu seolah-olah engkau ¢'<an menghadap-Nya.

(QS. Yunus : 100)

»  Allah meningkatkan derajat orang-orang yang beriman dan berilmu tinggi.

(QS. Al Mujadalah : 11)

> Janganlah kamu bersikap lemah, dan janganlah pula bersedih hati pada hal
kamulah orang-orang yang paling tinggi derajatnya, jika kamu orang yang

beriman.

(QS. Ali Imron : 139)

- Thiadn hidivin thnnn aariiinnnnn Hoda anasiacannn dnnane Ada nita Hadn adén ~dta
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Tesis ini disusun untuk melengkapi tugas dan persyaratan guna memperoleh
gelar Magister Manajemen Universitas Muhammadiyah Yogyakartzi. Penyusunan
tesis ini tidak terlepas dari petunjuk, bimbingan dan bantuan dari berbagai pihak,
maka pada kesempatan ini penyusun mengucapkan terima kasih yang sebesar-
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1. Dr. H Khoiradin Basyori, selaku Rektor Universitas Muhammadiyah
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bimbingan dan arahan berharganya, muiai dari penulisan tesis hingga detik
terakhir kelulusan saya.

3. Bapak Drs. Susanto, MS, selaku Dosen Pembimbing I atas bimbingan dan
arahan berharganya, mulai dari penulisan tesis hingga detik terakhir kelulusan
saya.

4. Bapak Pimpinan Hotel Ros-In, serta segenap staffnya yang telah memberikan ijin
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membutuhkan.
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INTISARI

W 1 JO: Analisis pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen
Hotel Ros-In Yogyakarta. Tesis, Yogyakarta : Program Studi Magister Manajemen,
Program Pascasarjana, Universitas Muhammadiyah Yogvakarta,

Area pemasaran jasa dan hubungan pemasaran merupakan konsep kualitas
jasa yang memegang peranan penting dalam memahami kepuasan pelanggan dan
pembelian ulang. Sejak berkembangnya sektor industri jasa, kualitas jasa telah
menjadi masalah yang penting. Kualitas pelayanan menurut pemakai jasa meliputi
tanggapan, kemampuan, keramahan, kerendahan hati dan kesungguhan para
karyawan dalam melayani. Dengan demkian penting bagi penulis  untuk
menganalisis tingkat kinerja dan harapan konsumen seria pengarubh  kepuasan
konsumen terhadap niat beli ulang pengguna jasa Hotel Ros-In Yogyakarta untuk
melakukan strategei pamasaran yang tepat bagi Hotel Ros-ln Yogyakarta.

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap
kinerja Hotel Ros In Yogyakarta dan Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kepuasan konsumen pada niat beli ulang konsumen Hotet Ros In Yogyakarta.

Populasi penelitian ini adalah konsumen Hotel Ros-In Yogyakarta yang
menggunakan jasa kamar Hotel Ros-In Yogyaksrta, sedangkan Sampel dalam
penelitian ini adalah sebagien dari konsumen yang menginap di Hotel Ros-In
Yogyakarta, dengan metode pengambilan sampel Purposive Sampling vaitu sampel
yang diambil dengan kriteria: Konsumen Hotel Ros-In yang menginap minimal 2
hari dan Konsumen mempunyai tingkat pendidikan SLTP ke atas. Pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Data dianalisis menggunakan
anatlisis kualitatif dan analisis kuantitatif,

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap
kinerja Hotel Ros In Yogyakarta tidak berbeda dengan harapan konsumen, hal ini
ditunjukkan hasil tingkat kesesuaian antara kinerja kualitas jasa Hote! Ros-In dengan
harapan konsumen diperoleh tingkat kesesuaian yang diatas 70% atau mendekati
180% dan hasil analisis diagram kartesius yang menunjukkan sebagai besar atribut
kualitas pelayanan di kuadran B yaitu faktor-faktor yang harus dipertahankan
prestasinya atau pelaksanaannya, karena sudah sesuai dengan harapan konsumen.
Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang
konsumen Hotel Ros In Yogyakarta, terbukti, hal ini ditunjukkan nilai probabilitas
atau signifikansi kepuasan konsumen sebesar (0,000) lebih kecil dari taraf signifikan
0,05, dengan demikian variabel kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang
signifikan dan positif terhadap niat beli wlang konsumen, Penelitian ini
menunjukkan hesil yang mendukung peneliti terdahuiu yang ditakukan Wijaya
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