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INTISARI

Dalam implementasi kebijakan untuk meningkatkan kualitas jasa dan
kepuasan pelanggan, sering tetjadi adanya ketidaksesuaian antara persepsi pelanggan
dengan persepsi perusahaan. Informasi-informasi kesenjangan dalam model kualitas
jasa (service quality model) yang terdiri dari 5 GAP diperoleh dalam rangka upaya
pemberian dan peningkatan kualitas jasa dan kepuasan pelanggan.

Populasi penelitian ini adalah semua konsumen yang memakai jasa Sejahtera
Family Hotel & Apartment Yogyakarta dan semua manajer yang berkaitan erat
dengan keberhasilan kualitas jasa Sejahtera Family Hotel & Apartment Yogyakarta
scrta para front-liner service employee. Sedangkan Sampel dalam penelitian ini
adalah para tamu yang menginap 2 hari atau lebih di Sejahtera Family Hotel &
Apartment Yogyakarta, berumur 15-70 tahun, baik yang bertujuan bisnis maupun
non bisnis, para karyawan yang berhubungan langsung dengan tamu sebesar 20
karyawan dan pihak manajemen sebesar 10 orang. Metode pengambilan sampel
Purposive sampling dan Convenience sampling. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan kuesioner. Data dianalisis menggunakan analisis
SERVQUAL dan ujit t-test. .

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima belum dapat
memenuhi kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan. Seluruh dimensi kualitas
pelayanan pada Gap 5 bernilai negatif, yang berarti bahwa kinerja pelayanan hotel
belum dapat memenuhi pelayanan yang diharapkan pelanggannya. Faktor penyebab
gap 5 adalah gap 1, gap 2, gap 3 dan gap 4. Gap 1 yaitu gap antara kualitas
pelayanan yang diharapkan pelanggan dengan persepsi manajemen terhadap kualitas
pelayanan yang diharapkan pelanggan adalah signifikan. Seluruh dimensi kualitas
pelayanan pada Gap 1 bernilai negatif, yang berarti bahwa dimana pihak manajemen
tidak dapat memahami pelayanan yang diharapkan konsumen pada semua dimensi
yang dijadikan variabel dalam penelitian ini. Faktor-faktor yang menyebabkan
timbulnya Gap 1 adalah marketing research orientation, dan upward commitment.
Gap 2 vaitu gap antara spesifikasi kulitas pelayanan dengan persepsi manajemen
terhadap kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan adalah signifikan. Seluruh
dimensi kualitas pelayanan pada Gap 2 bernilai negatif, yang berarti bahwa persepsi
pihak marajemen terhadap pelayanan yang diharapkan pelanggan seluruhnya tidak
dapat diterjemahkan kedalam standar kualitas pelayanan. Faktor-faktor yang
menyebabkan timbulnya Gap 2 adalah Komitmen manajemen pada kualitas
pelayanan. Gap 3 yaitu gap antara spesifikasi kualitas pelayanan dengan kemampuan
hotel untuk memberikan pelayanan sesuai dengan standar adalah signifikan. Seluruh
dimensi kualitas pelayanan pada Gap 3 bemilai negatif, yang berarti bahwa
spesifikasi kualitas pelayanan dengan kemampuan hotel untuk memberikan
pelayanan tidak sesuai dengan standar. Faktor-faktor yang menyebabkan timbulnya
Gap 3 adalah faktor team work, employee job fit, technology job fi, perceived
control, supervisory control system, role conflict dan role ambiguity. Gap 4 yaitu
gap antara kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai janji dengan
kemampuan hotel untuk memberikan pelayanan sesuai dengan standar adalah tidak
signifikan. Dengan demikian kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai janji dengan kemampuan hotel untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
standar dapat diabaikan. Faktor penyebab gap 4 adalah komunikasi horizontal dan
kecenderungan memberi janji lebih.
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