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ABSTRAK 

Kepuasan  pelanggan merupakan salah satu kunci sukses perusahaan. Salah 

satu metode yang digunakan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan pada beberapa hotel dikawasan Prawirotaman Yogyakarta 

yaitu Hotel Putra Jaya, Hotel Mercuri dan Hotel Perwita Sari adalah dengan 

menggunakan instrument service quality (Servqual). Instrumen service 

quality(Servqual)  yaitu untuk mengetahui  kesenjangan (gap) antara persepsi 

pelanggan dengan harapan atau keinginan pelanggan dengan cara 

memetakanya kedalam dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan tangible. Dalampenelitian ini data 

yang didapat  dianalisis dengan menggunakan analisis kepentingan kinerja 

(important performance analysis)dan diagram tulang ikan (diagram fish bone). 

Berdasarkan hasil analisis terdapat enam atribut yang belum mampu memenuhi 

harapan pelanggan dan perlu dilakukan perbaikan yaitu atribut staf hotel 

berpenampilan rapi, kemudahan untuk mengakses internet, staf tidak pernah 

menunjukkan bahwa mereka sangat sibuk ketika menanggapi kepentingan 

tamu, check-in awal yang memudahkan tamu dan tempat parkir yang nyaman. 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Service Quality (Servqual), Hotel 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam menghadapi era globalisasi ini pemerintah berusaha meningkatkan 

pemasukan devisa yang berasal dari sektor non migas. Salah satu sektor yang 

akan dijadikan andalan adalah industri pariwisata. Oleh sebab itu jasa 

industri pariwisata akhir-akhir ini mendapat perhatian serius dari pemerintah 

karena bisa menjadi sumber devisa non migas yang cukup potensial. Dalam 

industri jasa, kepuasan kepada pelanggan merupakan salah satu kunci utama 

dalam  perkembangan suatu perusahaan. Karena dengan peningkatan kualitas 

pelayanan kepada pelanggan, maka jumlah pelangan akan bertambah dan 

keuntungan perusahaan semakin meningkat. Menurut Juran (dalam Zamit, 

2004) kualitas produk adalah kecocokan penggunaan produk (fitness for use) 

untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. 

Dengan adanya perhatian pemerintah maka perkembangan dunia 

pariwisata kita mengalami kemajuan yang sangat pesat baik dalam hal sarana 

maupun prasarana.Salah satu komponen penting dari industri pariwisata 

adalah hotel atau tempat bermalam bagi wisatawan. Hal ini tidak lepas 

karena permintaan pasar yang semakin meningkat terhadap kebutuhan akan 

hotel yang nyaman dan representatif. Selain itu semakin pesatnya 

pertumbuhan ekonomi dan bisnis membuat hotel tidak hanya untuk 

memenuhi kebutuhan akomodasi para wisatawan saja tetapi  juga digunakan 
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sebagai tempat untuk perundingan, rapat-rapat bisnis dan akomodasi para 

pelaku bisnis. Hal ini membuat para pengusaha mulai tertarik mendirikan 

hotel-hotel baru untuk mengantisipasi perkembangan bisnis dan pariwisata. 

Persaingan hotel non bintang  di kota Yogyakarta sangat kompetitif 

dengan semakin banyak hotel-hotel baru yang mulai bermunculan karena 

Yogyakarta merupakan  kota wisata yang memiliki sejarah kebudayaan 

kerajaan yang dapat menjadikan ciri khas Yogyakarta sebagai kota wisata. 

Salah satu ciri khas kerajaan adalah kraton yang merupakan simbol atau 

bangunan dari suatu kerajaan yang berfungsi sebagai tempat tinggal raja dan 

ratu serta sebagai pusat kebudayaan dan pemerintah. Perkembangan hotel 

non-bintang di kota Yogyakarta tiga tahun terakhir dapat dilihat pada tabel di 

bawah ini: 

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Hotel Non-bintang 

Serta Jumlah Kamar yang Dihuni Periode Tahun 2008-2010 

 

 Tahun 2008 Tahun 2009 Tahun 2010 

Jumlah hotel 318 330 341 

Jumlah kamar 
yang dihuni 

5.452 5.822 5.929 

       Sumber : Direktori Hotel dan Jasa Akomodasi Lain DIY.Yogyakarta  BPS DIY Yogyakarta. 

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa sampai dengan tahun 2010, di kota 

Yogyakarta terdapat 341 hotel dengan kategori Non Bintang (Melati) yang 

bersaing untuk mendapatkan konsumen yang menginap di Kota Yogyakarta. 

Hotel-hotel tersebut antara lain Hotel Airlangga, Hotel Cempaka, Hotel Duta, 

Hotel House 37, Hotel Metro, Hotel Perwita Sari,  Hotel Grand Rosele, Hotel 
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Medukoro, Hotel Pangeran Emas dan lain-lain. Dengan semakin ketatnya 

persaingan antar hotel-hotel dalam memperebutkan jumlah tamu yang ada  

maka pihak manajemen hotel berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumennya dengan jalan memberikan pelayanan yang terbaik agar mereka 

puas. Menurut Supranto (1997) Jasa atau pelayanan adalah suatu kinerja 

penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada 

dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses 

mengkonsumsi jasa tersebut. Dengan demikian pihak manajemen pemberi 

jasa akan memahami apa yang harus mereka berikan dan para konsumen tahu 

apa yang harus mereka terima. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis tertarik untuk 

menganalisisnya terutama dari segi kualitas pelayanan yang diberikan sebuah 

hotel terhadap pelanggan.   

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, perumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah persepsi dan harapan pelanggan baik lokal maupun 

asing terkait layanan yang diberikan hotel di kawasan Prawirotaman 

(Kampung Bule) Yogyakarta? 

2. Upaya-upaya apakah yang harus dilakukan oleh hotel Tersebut agar 

kepuasan pelanggan terpenuhi? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah : 

1. Untuk menganalisis persepsi dan harapan  pelanggan terhadap Hotel 

di Kawasan Prawirotaman (Kampung Bule) Yogyakarta. 

2. Untuk menganalisis tingkat kepentingan dari tamu hotel dalam hal 

ekspektasi  dan persepsi terhadap kualitas layanan di hotel Kawasan 

Prawirotaman (Kampung Bule) Yogyakarta. 

3. Memberikan usulan perbaikan yang harus dilakukan oleh hotel untuk 

meningkatkan kualitas layanan. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Untuk menghindari permasalahan yang lebih luas dan agar tujuan 

pembahasan semakin terarah maka dilakukan pembatasan masalah sebagai 

berikut : 

1. Penelitian ini dilakukan di Hotel Kawasan Prawirotaman  Yogyakarta 

yang dikenal dengan sebutan kampung Bule. 

2. Obyek penelitian adalah pelanggan lokal, pelanggan Asing yang 

berasal dari Negara-negara Asia dan pelanggan yang berasal dari 

Negara-negara diluar Asia di Hotel Kawasan Prawirotaman  yang 

mendapat pelayanan pada bulan Januari – Maret 2012. Untuk 

memudahkan obyek penelitian selanjutnya disebut pelanggan lokal, 

pelanggan Asing Asia, pelanggan Asing non-Asia. 
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1.5 Manfaat penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada pihak-

pihak yang terkait. Adapun manfaat yang diharapkan antara lain : 

1. Dapat memberikan informasi tentang kepuasan pelanggan bagi Hotel di 

Kawasan Prawirotaman (Kampung Bule)  Yogyakarta sebagai langkah 

perbaikan dan peningkatan kualitas layanan. 

2. Sebagai bahan pertimbangan bagi manajemen hotel dalam menentukan 

strategi pengambilan keputusan mengenai pelayanan dan kinerjanya 

terhadap pelanggan. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan penulisan, pembahasan dan penilaian tugas akhir ini, 

maka dalam pembuatanya akan dibagi menjadi beberapa bab dengan 

sistematika sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan latar belakang permasalahan, rumusan masalah, 

batasan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan tinjauan-tinjauan kepustakaan antara lain: Penelitian-

Penelitian Terdahulu, Pengertian Kualitas dan Hotel, Konsep dan 

Pengertian Jasa, Dimensi Kualitas Pelayanan, Instumen Servqual, Diagram 

Kurtosis, Diagram Tulang Ikan.Landasan Teori yang digunakan bertujuan 
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untuk menguatkan metode yang dipakai untuk memecahkan permasalahan 

di perusahaan 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan objek penelitian, jenis-jenis data yang digunakan, 

metode pengumpulan data, pengolahan data dan kerangka penelitian. 

BAB IV ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memuat analisis mengenai informasi yang diperoleh dari 

pengolahan data dengan menggunakan analisis Gap dengan Servqual, 

diagram kartesius dan diagram Fishbone  

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan dan saran yang diberikan berdasarkan hasil 

penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1   Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, maka dapat 

diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pelayanan yang selama ini diberikan oleh staf hotel di Kawasan 

Prawirotaman (kampung Bule) bagi pelanggan lokal maupun non lokal 

sudah dapat memenuhi harapan para pelangganya secara optimal, ini 

dilihat pada tabel kesenjangan (Gap) yang terdapat pada setiap dimensi 

kualitas berikut ini. 

Gambar 5.1 Harapan, Persepsi, dan Gap tiap Dimensi 

Dimensi Harapan Persepsi Gap Q = P/H 

Tangible 4.12 3.94 -0.18 0.95 

Reliability 4.04 4.26 0.22 1.05 

Responsiveness 4.1 4.21 0.11 1.03 

Assurance 4.11 4.38 0.27 1.06 

Empathy 4.02 4.2 0.18 1.04 
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Dari Tabel diatas terlihat bahwa nilai kualitas (Q) untuk tiap-tiap dimensi. 

Nilai Q untuk dimensi tangibles sebesar 0.95, dimensi reliability 1.05, 

dimensi responsiveness 1.03, dimensi assurance 1,06 dan dimensi empathy 

1.04. Jika nilai kualitas (Q) ≥ 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik. 

2. Upaya yang harus dilakukan oleh hotel-hotel tersebut agar kepuasan 

pelanggan terpenuhi yaitu dengan cara memperbaiki faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan Hotel di Kawasan Prawirotaman 

(Kampung Bule) karena keberadaan faktor-faktor ini dinilai penting oleh 

pelanggan. Faktor-faktor tersebut antara lain: 

Tabel 5.2  Usulan Perbaikan pada Beberapa Hotel di Kawasan Prawirotaman 

Faktor-faktor Kritis Usulan Perbaikan 

Staf hotel berpenampilan rapi Sebaiknya hotel-hotel di kawasan 

prawirotaman menerapkan Personal 

Grooming (lebih menitik beratkan 

pada aspek kerapian penampilan 

staf). 

Kemudahan untuk mengakses internet Sebaiknya akses internet bandwidth 

ditambah kecepatan aksesnya karena 

masih terlalu lambat dan 

bekerjasama dengan provider yang 

sesuai dengan pihak hotel. 

Staf tidak pernah menunjukkan bahwa 

mereka sangat sibuk ketika 

menanggapi kepentingan tamu 

Sebaiknya staf hotel mendahulukan 

kepentingan tamu hotel dengan cara 

memberikan pelayanan yang ramah 

kepada pelangan tamu hotel dan 

memberikan informasi yang 

dibutuhkan. 
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Chek-in awal yang memudahkan tamu Sebaiknya chek-in awal 

memudahkan tamu sehingga tamu 

hotel merasa tidak terganggu dengan 

cara memperbaiki sistem 

komputerisasi. 

Tempat parkir yang nyaman Sebaiknya pihak manajemen hotel 

menambah area parkir baru dengan 

cara mencari lahan yang bisa 

dimanfaatkan. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka terdapat saran 

yang akan diberikan, yaitu: 

1. Karyawan merupakan ujung tombak dalam sistem pemberian jasa kepada 

pelanggan. Agar mereka dapat menjadi ujung tombak yang baik dalam 

menanggapi segala permasalahan yang berhubungan dengan kepuasan 

pelanggan  perlu mendapatkan dukungan dari manajemen. Dukungan 

tersebut bisa berupa peralatan dan pelatihan meningkatkan ketrampilan. 

2. Hotel-hotel di Kawasan Prawirotaman (kampung bule) sebaiknya 

melakukan perbaikan pada sistem penjadwalan shift (pergantian) karena 

kebanyakan dari hotel-hotel masih menggunakan sistem konvensional 

yaitu tidak terkoordinasi dengan baik. 
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1.1 Sejarah Hotel Putra Jaya 

Dibangun pertama kali pada tahun 1980 oleh Bapak H.Suharto dan Ibu 

Hendro semula Hotel Putra Jaya sebagai tempat rental becak kemudian pada 

tahun 1985 sebagai tempat batik namun  karena penanganan manajemen yang 

kurang professional akhirnya gulung tikar dan pada tahun 1998 dibangun 

Hotel Putra Jaya dengan jumlah kamar 23  

Hotel Putra Jaya merupakan salah satu hotel dengan tarif murah yang berada 

di kawasan kampung turis Prawirotaman. Keraton dan Malioboro dapat 

ditempuh selama 10 menit berkendara. Hotel ini memiliki karyawan sebanyak 

14 orang. 

 

1.2 Fasilitas Hotel 

Hotel Putra jaya mempunyai 23 kamar yang terbagi menjadi beberapa 

tingkatan. 

Type kamar Harga Fasilitas 

Standar Rp 100.000 Kamar mandi dalam, Tv, Tipas 

angin 

Executif Rp 150,000 Kamar mandi dalam, Tv, Ac 
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1.3 Sejarah Mercuri 

Hotel  mercuri dibangun pada tahun 1957 oleh Ibu Tutik Pranomo yang 

awalnya adalah rumah tinggal biasa dan kemudian pada tahun 1975 dibangun 

sebagai  sebuah penginapan dengan arsitektur bangunan dalam sentuhan aksen 

Jawa dan Indonesia, bergaya modern sebagaimana di masanya saat itu . 

 Hotel mercuri berada di kawasan Prawirotaman lokasi yang strategis dengan 

jumlah kamar 16 yang menghadap ke taman yang sejuk nan asri dan 

dilengkapi kolam renang kemudian memiliki  karyawan 10  

 

1.4 Fasilitas Hotel 

Hotel mercuri mempunyai 16 kamar yang terbagi menjadi beberapa tingkatan 

Type kamar Harga Fasilitas 

Standar Rp 125.000 Kamar mandi dalam, Tv, Tipas 

angin, cold water 

Executif Rp 200.000 Kamar mandi dalam, Tv, Ac, 

Hot/cold water 

 

Hotel Mercuri Didukung dengan fasilitas seperti restaurant dengan menu 

Indonesia, China dan Eropa. Sebuah kolan renang dengan taman yang nyaman 

dan alami. 
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1.5 Sejarah Hotel Perwita Sari 

Hotel Perwita Sari di bangun pada tahun 1980 oleh HR.Suhartono sebelum 

di bangun hotel dulunya sebagai pusat industri batik namun gulung tikar 

kemudian di bangun hotel yang mempunyai karyawan 13 orang selain itu 

Hotel Perwita Sari  terletak di kawasan prawirotaman 1 memiliki tariff yang 

kompetitif dan pelayanan yang memuaskan, sebuah suasana tradisional yang 

dikemas sebagai cirri khasdari hotel tersebut, 

 

1.6 Fasilitas 

Hotel mercuri mempunyai 13 kamar yang terbagi menjadi beberapa tingkatan 

Type Kamar Harga Fasilitas 

Standar  Rp 225.000 Ac, Cold Water, Tv,  

Ambassador Rp 275.000 Ac, Cold/Hot Water, Tv 

Family Rp.350.000 Ac, Cold/Hot Water, Tv, Break 

Fast 

 

Hotel Perwita Sari Didukung dengan fasilitas seperti restaurant dengan 

menu Indonesia dan Eropa. Sebuah kolan renang dengan taman yang nyaman 

dan alami. 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran 2  

Kuesioner Pilot Study 
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PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI  

FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 

YOGYAKARTA 2012 

 

KUISIONER PENELITIAN 

 

Kuisioner ini merupakan wahana untuk menggali informasi mengenai pendapat pelanggan yang 

berkaitan dengan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan pada beberapa hotel  di kawasan 

Prawirotaman Yogyakarta. Jawaban yang berikan bersifat rahasia dan hanya akan digunakan 

untuk kepentingan penelitian ini saja. Untuk itu saya mengharapkan informasi yang 

sesungguhnya (objektif) dari Bapak/Ibu, terkait pernyataan-pernyataan pada kuisioner ini. 

Apabila Bapak/Ibu ingin mengetahui hasil akhir penelitian ini, silakan menghubungi saya di 

fiqainul@yahoo.co.id atau dapat menghubungi pembimbing saya, Dr. Kifayah Amar di 

kifayah@uin-suka.ac.id. Atas bantuan dan partisipasinya dalam mengisi kuisioner ini saya 

ucapkan terima kasih. 

PETUNJUK PENGISIAN 

Kuesioner terdiri dari dua bagian (A dan B) 

Bagian A - pertanyaan tentang demografis 

Bagian B - 22 pernyataan tentang penilaian Anda terhadap tingkat harapan dan tingkat 

dirasakan dari kualitas layanan di hotel 

Bagian A. Demografis  

Berikan tanda X pada kotak yang sesuai 

 

1. Apakah jenis  kelamin anda? 

Laki - laki 

Perempuan 

2. Berapakah usia anda? 

dibawah 18 tahun 

19 – 25 

26 – 30 

31 – 35 

36 – 40 

41 – 45 

diatas  45 tahun 

3. Apakah pendidikan terakhir anda? 

SD 

SMP 

SMA 

Sarjana 

Magister 

PhD 

Lain-lain (sebutkan)____________________ 

4. Apakah pekerjaan anda? 

Mahasiswa 

Guru 

Dosen 

Dokter 

Pengacara 

Pedagang  

Pensiun 

Lain-lain (sebutkan)____________________ 

5. Di negara manakah anda berdomisili ? 

Brunei 

Filipina 

Indonesia 

Kamboja 

Laos 

Malaysia 

Singapura 

Lain-lain (sebutkan)____________________ 

6. Berapakah rata-rata penghasilan anda per-

bulan? 

< Rp 1.000.000,- 

Rp 1.000.000,- – 3.000.000,- 

> Rp 3.000.000,- 
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Bagian B. kualitas layanan dan kepuasan pelangan di Hotel 

 

Mohon diberi tanda silang (x) pada tingkat harapan dan kepuasan anda tentang semua pelayanan yang disediakan oleh hotel seperti yang 

ditunjukkan pada pernyataan di bawah ini. 

 

Harapan (expectation) : Pernyataan  ini berhubungan dengan  opini anda terhadap hotel, mohon pilih tingkat harapan anda terhadap kualitas 

layanan hotel. 

Dirasakan (perceived)  : Pernyataan  ini berhubungan dengan  apa yang  anda rasakan  terhadap hotel, mohon pilih tingkat kepuasan anda 

terhadap fitur-fitur yang dimiliki oleh hotel tempat anda tinggal. 

Kriteria pengisian kuisioner : 

1) Sangat Tidak Setuju (STS)      

2) Tidak Setuju (TS)      

3) Netral (N) 

4) Setuju (S) 

5) Sangat Setuju (SS) 

PERNYATAAN 

Harapan 

( expectation ) 

 
   1              2           3             4              5 

Sangat                                                Sangat 

Tidak                                                  Setuju 

Setuju                                                    

Dirasakan 

( perceived ) 

 
  1              2            3             4              5 

Sangat                                                Sangat 

Tidak                                                  Setuju 

Setuju                                                    
1 Peralatan / equipment hotel sudah modern           

2 Kondisi fasilitas fisik yang disediakan memberikan kenyamanan           

3 Staf hotel berpenampilan rapi           

4 Tempat parkir  yang nyaman            

5 Kemudahan untuk mengakses internet           

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

1 2 3 4 5 
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TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASI BAPAK/IBU UNTUK MELUANGKAN WAKTUNYA MENGISI KUISIONER INI 

6 Hal-hal yang terkait material (misalnya meja wine, serbet makan, 

dll) terlihat menarik  

          

7 Hotel memberikan pelayanan yang bagus mulai dari pertama 

masuk hotel 

          

8 Hotel memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan           

9 Hotel memberikan bantuan yang tulus dalam menyelesaikan 

permasalahan yang dihadapi oleh tamu 

          

10 Staf hotel akan memberitahukan kepada tamu mengenai waktu 

pelayanan yang akan diberikan  

          

11 Staf hotel siap melayani segala permintaan tamu           

12 Staf hotel memberikan pelayanan yang cepat kepada tamu           

13 Staf hotel bersedia membantu mengatasi kesulitan tamu           

14 Staff tidak pernah menunjukkan bahwa mereka sangat sibuk ketika 

menanggapi permintaan tamu. 

          

15 Perilaku staf memberikan rasa aman sehingga menumbuhkan rasa 

percaya kepada tamu 

          

16  Lingkungan yang aman           

17 Staf  hotel yang secara konsisten bersikap sopan           

18 Staf hotel memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 

tamu 

          

19 Hotel memberikan perhatian individual kepada para tamu           

20 Staf hotel memiliki komunikasi lisan yang baik           

21 Check-in awal yang memudahkan tamu           

22 Staf hotel memahami kebutuhan spesifik tamu           



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran 3  

Kuesioner Main Survey 
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INDUSTRIAL ENGINEERING DEPARTMENT 

SCIENCE AND TECHNOLOGY FACULTY 

STATE ISLAMIC UNIVERSITY SUNAN KALIJAGA 

YOGYAKARTA 2011 

 

QUESTIONNAIRE 

This questionnaire has objective to obtain information related to guests’ expectation and perceived of 

service quality for several hotels in Prawirotaman Street, Yogyakarta. Your responses to the 

questionnaire will be confidential and only use for the research purpose. If you need further 

information with regards to the findings of this survey, please contact me by email at 

fiqainul@yahoo.com. You may also contact my supervisor, Dr Kifayah Amar at kifayah@uin-suka.ac.id 

Thank you and enjoy your times in Yogyakarta. 

INSTRUCTIONS 

The questionnaire comprises two parts (A and B).  

Part  A  - a set of demographic questions 

Part B - a set of 22 statements on your assessment of the degree of expectation and the degree of 

perceived of the quality of services in hotel 

PART A. Demographic 

Please check mark X in the relevant box below 

 

1. What is your gender? 

           Male 

           Female 

2. What is your age? 

          Below 18 years 

          19 – 25 

          26 – 30 

31 – 35 

36 – 40 

41 – 45 

More than 45 years 

3. What is your level of education? 

             Primary School  

             Secondary School 

             High School 

             Bachelor Degree 

             Masters Degree 

             PhD 

             Others (please specify) _____________ 

4. What is your current job? 

            Student 

            Teacher 

            Lecturer 

            Doctor 

           Lawyer 

            Trader/proprietor 

            Retired 

            Others (please specify) ______________ 

5. In which country do you live? 

Australia 

China 

Italy 

Japan 

Malaysia 

New Zealand 

The Netherlands 
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Others (please specify) ______________ 

6. How much is your salary (avarage per-month)? 

< USD 1,000 

USD 1,000 – 3,000 

> USD 3,000 
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PART B. Quality Service in the Hotel 

 

Please indicate your degree of EXPECTATION and PERCEIVED with the overall services provided by your hotel, by placing a 

check mark X in the relevant box below. 

 

EXPECTATION: This section of the survey deals with your opinions of the hotel. Please show the extent to which you think 

hotels should posses the following features.  

PERCEIVED   : The statements relate to your feelings about the particular hotel you have chosen. Please show the extent to 

which you believe this hotel has the feature described in the statement.  

You should rank each statement as follows: 

                                                                             

 

                                                                                                                              

STATEMENT 

 

EXPECTATION 

 

  1                  2          3            4              5 

Strongly                                              Strongly 

Disagree                                             Agree                                                                                 

 

PERCEIVED  

 

  1                  2          3            4              5 

Strongly                                           Strongly 

Disagree                                           Agree 
1 Have modern looking equipment.           

2 The physical facilities of the hotel are visually 

appealing. 

          

3 The hotel’s staffs are neat appearing.           

4 Safety parking area.           

Strongly disagree              Strongly agree 

1 2 3 4 5 
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THANK YOU FOR YOUR PARTICIPATION IN COMPLETINGTHE QUESTIONNAIRE 

5 Ease of accessibility of the internet.           

6 Materials associated with the service (i.e. wine 

table, serviettes, etc.) are visually appealing at the 

hotel. 

          

7 The hotel performs the service right the first time.           

8 When the hotel promises to do something by a 

certain time, it does so. 

          

9 The hotel shows a sincere interest in solving the 

guests’ problems. 

          

10 Hotel’s staff will tell you exactly when the services 

will be performed. 

          

11 The hotel staff will be ready  to respond  to 

guests’ request  

          

12 Giving prompt service to guests.           

13 Willing to help guests.           

14 Never too busy to respond to your request.           

15 The behavior of staffs in the hotel instills 

confidence in you. 

          

16  Safe environment to stay.           

17 Consistently courteous to guests.           

18 Hotel’s staffs have the knowledge to answer your 

questions. 

          

19 Individual attention by the hotel.           

20 The staffs have good verbal communication.           

21 Early check in that convenient to all guests.           

22 The hotel’s staffs understand the specific needs of 

the guests. 
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PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI  

FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 

YOGYAKARTA 2012 

 

KUISIONER PENELITIAN 

 

Kuisioner ini merupakan wahana untuk menggali informasi mengenai pendapat pelanggan yang 

berkaitan dengan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan pada beberapa hotel  di kawasan 

Prawirotaman Yogyakarta. Jawaban yang berikan bersifat rahasia dan hanya akan digunakan untuk 

kepentingan penelitian ini saja. Untuk itu saya mengharapkan informasi yang sesungguhnya (objektif) 

dari Bapak/Ibu, terkait pernyataan-pernyataan pada kuisioner ini. Apabila Bapak/Ibu ingin 

mengetahui hasil akhir penelitian ini, silakan menghubungi saya di fiqainul@yahoo.co.id atau dapat 

menghubungi pembimbing saya, Dr. Kifayah Amar di kifayah@uin-suka.ac.id. Atas bantuan dan 

partisipasinya dalam mengisi kuisioner ini saya ucapkan terima kasih. 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Kuesioner terdiri dari dua bagian (A dan B) 

Bagian A - pertanyaan tentang demografis 

Bagian B - 22 pernyataan tentang penilaian Anda terhadap tingkat harapan dan tingkat dirasakan dari 

kualitas layanan di hotel 

Bagian A. Demografis  

Berikan tanda X pada kotak yang sesuai 

1. Apakah jenis  kelamin anda? 

Laki - laki 

Perempuan 

2. Berapakah usia anda? 

dibawah 18 tahun 

19 – 25 

26 – 30 

31 – 35 

36 – 40 

41 – 45 

diatas  45 tahun 

3. Apakah pendidikan terakhir anda? 

SD 

SMP 

SMA 

Sarjana 

Magister 

PhD 

Lain-lain (sebutkan)____________________ 

4. Apakah pekerjaan anda? 

Mahasiswa 

Guru 

Dosen 

Dokter 

Pengacara 

Pedagang  

Pensiun 

Lain-lain (sebutkan)____________________ 

5. Di negara manakah anda berdomisili ? 

Brunei 

Filipina 

Indonesia 

Kamboja 

Laos 

Malaysia 

Singapura 

Lain-lain (sebutkan)____________________ 

6. Berapakah rata-rata penghasilan anda per-bulan? 

< Rp 1.000.000,- 

Rp 1.000.000,- – 3.000.000,- 

> Rp 3.000.000,- 

 

 



79 

 

Bagian B. kualitas layanan dan kepuasan pelangan di Hotel 

 

Mohon diberi tanda silang (x) pada tingkat harapan dan kepuasan anda tentang semua pelayanan yang disediakan oleh hotel seperti yang 

ditunjukkan pada pernyataan di bawah ini. 

 

Harapan (expectation) : Pernyataan  ini berhubungan dengan  opini anda terhadap hotel, mohon pilih tingkat harapan anda terhadap kualitas 

layanan hotel. 

Dirasakan (perceived)  : Pernyataan  ini berhubungan dengan  apa yang  anda rasakan  terhadap hotel, mohon pilih tingkat kepuasan anda 

terhadap fitur-fitur yang dimiliki oleh hotel tempat anda tinggal. 

Kriteria pengisian kuisioner : 

1) Sangat Tidak Setuju (STS)      

2) Tidak Setuju (TS)      

3) Netral (N) 

4) Setuju (S) 

5) Sangat Setuju (SS) 

PERNYATAAN 

Harapan 

( expectation ) 

 
   1              2           3             4              5 

Sangat                                                Sangat 

Tidak                                                  Setuju 

Setuju                                                    

Dirasakan 

( perceived ) 

 
  1              2            3             4              5 

Sangat                                                Sangat 

Tidak                                                  Setuju 

Setuju                                                    
1 Kondisi fasilitas fisik yang disediakan memberikan kenyamanan           

2 Staf hotel berpenampilan rapi           

3 Tempat parkir  yang nyaman            

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

1 2 3 4 5 

8
3
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TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASI BAPAK/IBU UNTUK MELUANGKAN WAKTUNYA MENGISI KUISIONER INI 

4 Kemudahan untuk mengakses internet           

5 Hotel memberikan pelayanan yang bagus mulai dari pertama 

masuk hotel 

          

6 Hotel memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan           

7 Hotel memberikan bantuan yang tulus dalam menyelesaikan 

permasalahan yang dihadapi oleh tamu 

          

8 Staf hotel akan memberitahukan kepada tamu mengenai waktu 

pelayanan yang akan diberikan  

          

9 Staf hotel siap melayani segala permintaan tamu           

10 Staf hotel memberikan pelayanan yang cepat kepada tamu           

11 Staf hotel bersedia membantu mengatasi kesulitan tamu           

12 Staff tidak pernah menunjukkan bahwa mereka sangat sibuk ketika 

menanggapi permintaan tamu. 

          

13 Perilaku staf memberikan rasa aman sehingga menumbuhkan rasa 

percaya kepada tamu 

          

14  Lingkungan yang aman           

15 Staf  hotel yang secara konsisten bersikap sopan           

16 Staf hotel memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 

tamu 

          

17 Hotel memberikan perhatian individual kepada para tamu           

18 Staf hotel memiliki komunikasi lisan yang baik           

19 Check-in awal yang memudahkan tamu           

20 Staf hotel memahami kebutuhan spesifik tamu           

8
4
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INDUSTRIAL ENGINEERING DEPARTMENT 

SCIENCE AND TECHNOLOGY FACULTY 

STATE ISLAMIC UNIVERSITY SUNAN KALIJAGA 

YOGYAKARTA 2011 

 

QUESTIONNAIRE 

This questionnaire has objective to obtain information related to guests’ expectation and 

perceived of service quality for several hotels in Prawirotaman Street, Yogyakarta. Your responses 

to the questionnaire will be confidential and only use for the research purpose. If you need further 

information with regards to the findings of this survey, please contact me by email at 

fiqainul@yahoo.com. You may also contact my supervisor, Dr Kifayah Amar at kifayah@uin-

suka.ac.id 

Thank you and enjoy your times in Yogyakarta. 

INSTRUCTIONS 

The questionnaire comprises two parts (A and B).  

Part  A  - a set of demographic questions 

Part B - a set of 22 statements on your assessment of the degree of expectation and the degree of 

perceived of the quality of services in hotel 

PART A. Demographic 

Please check mark X in the relevant box below 

1. What is your gender? 

           Male 

           Female 

2. What is your age? 

          Below 18 years 

          19 – 25 

          26 – 30 

31 – 35 

36 – 40 

41 – 45 

More than 45 years 

3. What is your level of education? 

             Primary School  

             Secondary School 

             High School 

             Bachelor Degree 

             Masters Degree 

             PhD 

             Others (please specify) _____________ 

4. What is your current job? 

            Student 

            Teacher 

            Lecturer 

            Doctor 

           Lawyer 

            Trader/proprietor 

            Retired 

            Others (please specify) ______________ 

5. In which country do you live? 

Australia 

China 

Italy 

Japan 

Malaysia 

New Zealand 

The Netherlands 

Others (please specify) ______________ 

6. How much is your salary (avarage per-month)? 

< USD 1,000 

USD 1,000 – 3,000 

> USD 3,000
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8
6

 
 

PART B. Quality Service in the Hotel 

 

Please indicate your degree of EXPECTATION and PERCEIVED with the overall services provided by your hotel, by placing a 

check mark X in the relevant box below. 

 

EXPECTATION: This section of the survey deals with your opinions of the hotel. Please show the extent to which you think 

hotels should posses the following features.  

PERCEIVED   : The statements relate to your feelings about the particular hotel you have chosen. Please show the extent to 

which you believe this hotel has the feature described in the statement.  

You should rank each statement as follows: 

                                                                             

 

                                                                                                                              

STATEMENT 

 

EXPECTATION 

 

  1                  2          3            4              5 

Strongly                                              Strongly 

Disagree                                             Agree                                                                                 

 

PERCEIVED  

 

  1                  2          3            4              5 

Strongly                                           Strongly 

Disagree                                           Agree 
1 The physical facilities of the hotel are visually 

appealing. 

          

2 The hotel’s staffs are neat appearing.           

Strongly disagree              Strongly agree 

1 2 3 4 5 



83 

 
 

8
7

 

 

THANK YOU FOR YOUR PARTICIPATION IN COMPLETINGTHE QUESTIONNAIRE 

3 Safety parking area.           

4 Ease of accessibility of the internet.           

5 The hotel performs the service right the first time.           

6 When the hotel promises to do something by a 

certain time, it does so. 

          

7 The hotel shows a sincere interest in solving the 

guests’ problems. 

          

8 Hotel’s staff will tell you exactly when the services 

will be performed. 

          

9 The hotel staff will be ready  to respond  to 

guests’ request  

          

10 Giving prompt service to guests.           

11 Willing to help guests.           

12 Never too busy to respond to your request.           

13 The behavior of staffs in the hotel instills 

confidence in you. 

          

14  Safe environment to stay.           

15 Consistently courteous to guests.           

16 Hotel’s staffs have the knowledge to answer your 

questions. 

          

17 Individual attention by the hotel.           

18 The staffs have good verbal communication.           

19 Early check in that convenient to all guests.           

20 The hotel’s staffs understand the specific needs of 

the guests. 

          



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran 4  

Pengumpulan Data Kuesioner Pilot Study 

 











 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran  5 

Pengumpulan Data Kuesioner Main Study 

 







 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran  6 

Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas Pilot Study Awal 

 









 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran  7 

Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas Pilot Study  

 





















 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran  8 

Tabel R 
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