
vi 

Daftar l si 

Lembar Judul ............................. ........................ ................... .. .... .. i 
Lembar Pengesahan ..................... . ..... ............................................. ii 
Lembar Pernyataan .............. ....... .................... .. ........ . ... . ............... . iii 
Kata Pengantar .......................................... ......... ................. ....... .. iv 
Daftar lsi ....... .... .............. . .... . .... . ........................................ ........ vi 
Daftar Tabel ... . ...................................................... ..... ........... .. ..... ix 
Daftar Garnbar . . ..... . ... ................ . ......................... ... .. ........... ......... x 
Daftar Lampi ran ................... .... .. ....... ..... ..... .... ....................... .. .... xi 
I ntisari ................................ . ...... . ... . ... .. ... . ... .......................... .... xi i 
Abstract .......... . ................................................. ........................ xiii 
Bab 1 ..................... .............. .............. .. ................................................................... I 
I. I. Latar Belakang Masa lah ........................... ......... ........................................... . I 
I. 2. Profit Perusahaan ................................................................. .. ...... ....... ......... .. 4 
I. 2. I. Sejarah Hotel Borobudur Jakarta ...... ........... .............. ........ ........................ 4 
I. 2. I. I. Fasilitas Pendukung ........................................ .. ............. ............ .. ...... .... 6 
I. 2. I. 2. Akomodasi .. ..... ............ ........................................ ............................... ... 6 
I. 2. 2. Visi dan Misi Hotel Borobudur Jakarta ........... ........... ......... ................... . I 0 
I. 2. Rumusan Masalah .................................................... ......... ........ .... ............... 14 
I. 3. Tujuan Penelitian ...................... .... ............................................................... 14 
I. 4. Manfaat Penelitian ....................................................................................... 15 
I. 5. Ruang Lingkup Penelitian ............................................................................ 16 
Bab II Tinjauan Pustaka ................ .... .... ....... ..... ......................... ............ .. ..... ...... 18 
2. I. Landasan Teori .......... ......... ............. .......... .. .......... .................................. ..... 18 
2. I. I. Pernasaran ..................................... ....................... .................................. .. 18 
2. I. 2. Konsep Pernasaran ................ ....... .. .............................. ............................ 18 
2. I. 3. Konsep Produk ............................ ........ .. ................................... ............... . 19 
2. 2. Pengertian Jasa ........................ ....... ................................ ..... ......................... 19 
2. 2. I. Karakteristik Jasa ... ....... ............. .... .. ...... ......... ........... ........ ........... .......... . 20 
2. 2. 2. Bukti Fisik .. ..................... .............. .......... ........................... ...................... 22 
2. 2. 3. Bauran Pemasaran Jasa .................................................................... ....... . 22 
2. 3. Perhotelan ....... ...................... .................................. ................. ..... ... .......... ... 25 
2. 3. I. Fasilitas Usaha Hotel .... ......... ................. .......... ................... .................. ... 27 
2. 3. 2. Klasifikasi Usaha Hotel ..... ........ ............................... ................................ 27 
2. 3. 3. Klasifikasi Hotel Berbintang ................ ..................... ..... ........................ .. 29 
2. 3. 4. Manajemen Penyelenggaraan Hotel ............ ..... ................ .. .................... .. 30 
2. 3. 4. I. Bidang Usaha Hotel ......... .................................................................... 30 
2. 3. 4. 2. Karakteristik dan Pelayanan Usaha Hotel ........................ .... ................ 31 
2. 3. 4. 3. Penyewaan Kamar ........ ............. ........... .............. .............................. .... 31 
2. 3. 4. 4. Jen is dan Fasilitas Standar Kamar Tamu ............................................ . 31 
2. 3. 5. Produk Usaha Hotel .......................................................................... ....... 33 
2. 3. 5. I. Komponen Produk Nyata .................................... ...... .......... ............. ... 33 
2. 3. 5. 2. Komponen Produk Tidak Nyata ..... ... ............. .............. .. ..................... 34 

Analisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pada Hotel Borobudur Jakarta
PRAMODYA W, Winarti Hening Dyah, Bernardinus Maria Purwanto, Dr., M.B.A
Universitas Gadjah Mada, 2010 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



vii 

2. 4. Kualitas Jasa .. .............................................................................................. 34 
2. 5. Metode Service Quality .......................................... ................................. .... 36 
2. 6. Kepuasan Konsumen ................................. ............. .. ................................... 3 7 
2. 7. Loyalitas Konsun1en ............. ................... .................... ................................ 40 
2. 8. Hubungan antara Kualitas Jasa dan Kepuasan Konsumen .......................... 44 
2. 9. Hubungan antara Kepua an Konsumen dan Loyalitas ................................ 45 
2. I 0. Model Penelitian ...................... .................................................................. 48 
2. II. Hi potesis ............. .. .... ................................................. ...... ................ .......... 50 
2. II . I. Hipotesis Pertama .................................................................................. 50 
2. II. 2. Hipotesis Kedua .................................................. ................................... 52 
2. 12. Penelitian Sebelumnya ................................................ ............................... 55 
Bab Ill Pene litian ................................... .................... ............ ..... ......................... 60 
3. I. Responden ... .. ........... ............... .......... ........................................................... 60 
3. 2. Alat Pengumpul Data ............................................... .................................... 60 
3. 3. Sumber Data ................................................................................. ............... . 60 
3. 4. Analisis Uj i Validitas dan Uj i Rea li bilitas ............................................... .... 62 
3. 4. I. Uj i Va liditas ........................................................................................... .. 62 
3. 4. 2. Uj i Realibilitas ....... ............... .. ......................... ........................................ 63 
3. 4. 3. Definisi Operasional ................. .. .............................................................. 63 
3. 4. 3. I. Defin isi Operasional Dimensi Kua litas Jasa ........................................ 64 
3. 4. 3. 2. Definisi Operasional Kepuasan Konsumen .. ................ ............. ... ....... 68 
3. 4. 3. 3. Definisi Operasional Loyalitas ........... ................................................. 69 
3. 5. Uj i Hipotesis ... .. ............................................... ........ .................................... 70 
3. 5. I. Uj i Hipotesis Pertama ... ......................... .................................................. 70 
3. 5. 2. Uj i Hipotesis Kedua ....... ........................................................... ............... 70 
Bab IV Analisa Pembahasan ....... .. .......................................... ............ ................. 71 
4. I. Karakteristik Responden ..... .. ........... ............................................................ 71 
4. I. I. Jenis Kelamin .......... ............... .................................................................. 72 
4. I. 2. Usia ................................. ............. ..... ...... ........................................... ...... 73 
4. I. 3. Status ........... ............................................ .......... ...... .. ............................ ... 74 
4. I. 4. Pendidikan Terakhir ................ .... ....................... ................ ... ................... 75 
4. I. 5. Pekerjaan ... ......... .. ... .. ... ... ........................................... .. .......................... .. 76 
4. I. 6. Asal Datangnya Tamu ... .................. ........... ......................................... .. ... 78 
4. 1. 7. Maksud Kunj ungan .......................... .................... ...... ............... .. ............. 79 
4. I. 8. Cara Pembayaran ..................................................................................... 8 1 
4. 1. 9. Pengakuan Responden dalam Kunjungannya Pertama Kali .................... 82 
4. I. I 0. Bersama Siapa Responden Datang Ke Hotel Borobudur ....................... 83 
4. I. II . Penghasilan Reponden Selama Sebulan ................. ......... .. ................ ..... 84 
4. I. 12. Seberapa sering responden datang ke Hotel Borobudur .. ...................... 85 
4. I. 13. ln formasi mengenai Hotel Borobudur yang didapat dari Resoponden .. 87 
4. 2. Karakteristik Data ........................... .... ................................... ...................... 89 
4. 3. Uji 1nstrumen Penelitian .. .... ......................... ............ .............. ........ ............. 91 
4. 4. Uji Rea libi li tas ................. .......... ....... ................. ........ ..................... ............. 91 
4. 5. Uji Hipotesis .................. ................. .... .............. ...... .. ........ ........................... 97 
4. 5. I. Uji Hipotesis Pertama ...... .. ......... ........... .. ................. .. ....... ............ .......... 97 
4. 5. I. I. Koefi sien Determinasi ... ........... ............................ ......... ...................... 97 

Analisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pada Hotel Borobudur Jakarta
PRAMODYA W, Winarti Hening Dyah, Bernardinus Maria Purwanto, Dr., M.B.A
Universitas Gadjah Mada, 2010 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



viii 

4. 5. I. 2. Uji ignifikan Simultan (Uji statistik F) .............................................. 98 
4. 5. I. 3. Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji stati stik t) .. ......................... 99 
4. 5. I. 3. I. Uj i Hipotesis I a ............................................................................. . I 00 
4. 5. I. 3. 2. Uji Hipotes is lb ..................... .. ....................................................... 100 
4. 5. I. 3. 3. Uji Hipotesis I c .............................................................................. I 0 I 
4. 5. I. 3. 4. Uji Hipotesis ld ............................................. ... .............. .............. .. 101 
4. 5. I. 3. 5. Uji Hipotes is le .................. ... ......................... .. .............................. 102 
4. 5. 2. Uji Hipotesis Kedua ............................................................................... I 02 
4. 5. 2. I. Koefisien Determinasi ........................................ ...... .... ............ .. ........ I 02 
4. 5. 2. 2. Uj i signifi kasi determinasi parameter indiidual (Uji statistik t) Hipotesis 

Kedua ................................................................................................. I 03 
4. 6. Petnbahasan .......... .. ................................ .... ................ .. ............. ....... ........ .. I 04 
Bab V Kesimpulan .... .. ............ ............ ............... ....... .... .. ........ ........ .. ..... ............ 118 
Bab VI Saran ...................................... ........ ............ ............. ................................ 128 
Daftar Pustaka ................................................... . ....................... 132 

Analisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pada Hotel Borobudur Jakarta
PRAMODYA W, Winarti Hening Dyah, Bernardinus Maria Purwanto, Dr., M.B.A
Universitas Gadjah Mada, 2010 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



ix 

Daftar Tabel 

Tabel I. I. Jenis dan Jurnlah Akornodasi Hotel Borobudur Jakarta ...... ............. ... 6 
Tabel I. 2. Ruangan Serbaguna Hotel Borobudur Jakarta ........... .... ........ ............ .. 9 
Tabel 2. I . Hubungan antara Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan ....................... 46 
Tabel 3. I. Defin isi Operasional Dirnensi Realibility .............................. .. 64 
Tabel 3. 2. Definisi Operasional Di rn ensi Assurance ...................... . ......... 65 
Tabel 3. 3. Definisi Operasional Dirnensi Re!)ponsiveness ............ . ...... . ...... 66 
Tabel 3. 4. De fini si Operasional Dimensi Empathy .......... .. ..................... . 67 
Tabel 3. 5. Definisi Operasional Dirnensi Tangible .......... . ................. . .... . 67 
Tabel 3. 6. Definisi Operasional Variabel Kepuasan Konsurnen .. ..... . .... . ..... . 69 
Tabel 3. 7. Definisi Operasional Variabel Loyal itas ... . .............. . ... .. .... ..... 69 
Tabel 4. I . Data Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelarn in .......... .......... 72 
Tabel 4. 2. Data Distribusi Responden Berdasarkan Usia ........... ........ .... ......... ... 73 
Tabel 4. 3. Data Distribusi Responden Berdasarkan Status ..................... ..... ..... .. 74 
Tabel 4. 4. Data Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .......... 76 
Tabel 4. 5. Data Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan .... . .. . ...... .. ... .. 77 
Tabel 4. 6. Data Distribusi Responden Berdasarkan Asal Datangnya Tarnu ....... 78 
Tabel 4. 7. Data Distribusi Responden Berdasarkan Maksud Kunjungan ........... 80 
Tabel 4. 8. Data Distribusi Responden Berdasarkan Cara Pernbayaran ......... ..... 81 
Tabel 4. 9. Data Distri busi Responden Berdasarkan Pertanyaan "Apakah ini 

Kunjungan Pertama Ka li?" ... ..... .............. .. .. ............ .. .......... .... .......... 82 
Tabel 4. I 0 Data Distribusi Responden Berdasarkan Bersarna Siapa Responden 

Datang ke Hotel Borobudur ............ .................... ........ ...................... 83 
Tabel 4. II . Data Distribusi Dari Responden Berdasarkan Penghasil an Perbulan 

········································ ............ ... ..... . ... ........ . ..... .. 85 
Tabel 4. 12 Data Distribusi Dari Responden Berdasarkan Seringnya Responden 

datang ke Hotel Borobudur ...... ...... .... ... ............................... ............ . 86 
Tabel 4. 13. Media lnformasi Hotel Borobudur .......................................... .... .... . 87 
Tabel 4. 14. Banyaknya Media Informasi .... . ............ ........ ...... .... .... .. ... . 88 
Tabel 4. 15. Deskriptif Statistik ................. ........................................ .......... .. ...... 89 
Tabe14. 16. Hasil Uj i Reliabilitas Dimensi Reliability ........ ........ ............ ............ 92 
Tabe14. 17. Hasil Uj i Reliabilitas Dirnensi Assurance ........ ....... ......................... 93 
Tabel 4. 18. Hasil Uji Reliabi1itas Dimensi Responsiveness ....... ................. ... .... 94 
Tabel 4. 19. Hasil Uji Reliabilitas Dirnensi Empathy .. .................................... .... 94 
Tabel 4. 20. Hasil Uji Reliabi litas Dimensi Tangible ... ..................... .............. .... 95 
Tabel 4. 21. Hasil Uji Reliabilitas Yariabel Kepuasan Pe1anggan ....................... 96 
Tabel 4. 22. Hasi l Uji Reliabilitas Variabel Loyali tas ......................................... 96 
Tabel 4. 23. Koefisien Deterrninasi ......................... .................. ................... .... .... 97 
Tabel 4. 24. Uj i Statistik F ......... .. ............................. ......... ............ ................. .. ... 98 
Tabel 4. 25. Uj i Statistik t ....................... ................................ ....... ....... ... ......... ... 99 
Tabel 4. 26. Koefisien Determinasi .. ........................................ ..... .............. ....... 102 
Tabe14. 27. Uj i Statistik t ...................................... ....................... .. ....... .. .......... 103 
Tabel 4. 28. Uj i Statistik F ........... ...... .................................. ...... .. ...................... I 04 

Analisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pada Hotel Borobudur Jakarta
PRAMODYA W, Winarti Hening Dyah, Bernardinus Maria Purwanto, Dr., M.B.A
Universitas Gadjah Mada, 2010 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



X 

Daftar Gambar 

Gambar 2. I Model Peneli tian di Bidang Perhotelan ··········: ··············· ················ · 49 

Analisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pada Hotel Borobudur Jakarta
PRAMODYA W, Winarti Hening Dyah, Bernardinus Maria Purwanto, Dr., M.B.A
Universitas Gadjah Mada, 2010 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



xi 

Lampiran 

I. Kuesioner Penelitian ....... ... ............................. .. ......... ..................................... .... I 
II. Frequency Tabel ........................ .............. .. ........... ............................................ 19 
III . Regressi ............... ........... .. ........ .... .. .................................................... ... ......... 24 
IV. Identitas Respondent (Anova) ........... ............................................................ 26 
Y. Reliabi lity ..... .. ...... ... ........... .................. ........... ... ... ....... ....... ....... ..................... 36 

Analisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pada Hotel Borobudur Jakarta
PRAMODYA W, Winarti Hening Dyah, Bernardinus Maria Purwanto, Dr., M.B.A
Universitas Gadjah Mada, 2010 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/


