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ABSTRAK 
 
 
 

Robi Hamzah Putra/ 212014074/ Pengaruh Wujud Fisik, Empathy, dan 
Keandalan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Dinesti Kayu Agung/ 
Pemasaran 
 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh bukti fisik, 
empathy, dan keandalan terhadap kepuasan Konsumen Pada Hotel Dinesti Kayu 
Agung? Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, 
empathy, dan keandalan terhadap kepuasan Konsumen Pada Hotel Dinesti Kayu 
Agung. Populasi penelitian tidak diketahui sehingga peneliti menggunakan rumus 
Corchran dengan tingkat kesalahan 10% dan diperoleh sampel sebanyak 96 
responden. Data yang diperlukan adalah data primer. Teknik pengumpulan data 
adalah kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah analisis kuantitatif 
dengan alat analisis regresi linear berganda, uji hipotesis simultan (F) dan parsial 
(t) serta koefisien determinasi. 
 
Hasil penelitian menunjukkan persamaan regresi Y = 1,052+ 0,305 X1 + 0,304 X2 
+ 0,372 X3 bahwa ada pengaruh positif wujud fisik, empathy, dan keandalan 
terhadap kepuasan konsumen Pada Hotel Dinesti Kayu Agung. Hasil pengujian 
hipotesis dengan tingkat kepercayaan 95% menunjukkan ada pengaruh signifikan 
wujud fisik, empathy, dan keandalan secara simultan terhadap kepuasan 
konsumen Pada Hotel Dinesti Kayu Agung. Secara parsial wujud fisik, empathy, 
atau keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Pada Hotel 
Dinesti Kayu Agung. Hasil koefisien determinasi sebesar 0,630, angka tersebut 
menggambarkan bahwa variabel-variabel wujud fisik, empati, dan keandalan 
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 63%, sisanya 37% variabel 
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 
 
Kata kunci: Wujud Fisik, Empathy, Keandalan, Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A.  Latar Belakang Masalah 

Kondisi persaingan yang semakin tinggi antar perusahaaan, setiap 

perusahaan saling berpacu untuk memperluas pasar. Harapan dari adanya 

perluasan pasar secara langsung adalah meningkatnya penjualan sehingga 

perusahaan akan memiliki lebih banyak konsumen. Namun, ada beberapa hal 

yang harus dipahami oleh perusahaan selaku produsen, bahwa semakin 

banyak konsumen maka perusahaan akan semakin sulit mengenali 

konsumennya secara teliti terutama tentang suka atau tidaknya konsumen 

terhadap barang atau jasa yang ditawarkan dan alasan yang mendasarinya. 

Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah perusahaan 

yang dapat menyediakan produk atau jasa yang berkualitas. Perusahaan 

dituntut untuk terus melakukan perbaikan terutama pada kualitas 

pelayanannya. Hal ini dimaksudkan agar seluruh barang atau jasa yang 

ditawarkan akan mendapat tempat yang baik dimata masyarkat selaku 

konsumen dan calon konsumen. Karena konsumen dalam memilih barang 

atau jasa didasari motivasi yang nantinya mempengaruhi jenis dan cita rasa 

barang dan jasa yang dibelinya. 

Pada dasamya, Menurut Fandy Tjiptono (2010 : 67) kualiatas dapat 

diartikan sebagai produk yang bebas cacat. Dengan kata lain, produk yang 

sesuai dengan standar (target, sasaran atau persyaratan yang bisa 

didefinisikan, diobservasi dan diukur). Kualitas pelayanan digambarkan 
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sebagai suatu pemyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari 

perbandingan antara ekspektasi dengan kinerja. Kualitas pelayanna dapat 

diketahui dengan cara membandingkan presepsi para pelanggan atas layanan 

dengan layanan yang benar-benar mereka terima. Dengan demikian kualitas 

pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dengan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. 

Loyalitas pelanggan terhadap kualitas jasa tersebut dapat diukur dari 

terpenuhi atau tidaknya kebutuhan pelanggan yang tampak dari sikap perilaku 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. 

Adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan 

menciptakan kepuasan bagi konsumennya. Setelah konsumen merasa puas 

dengan produk atau jasa yang diterimanya konsumen akan membandingkan 

pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen benar-benar puas, mereka akan 

membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli 

ditempat yang sama. Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses 

penyampaian jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipresepsikan 

konsumen. Berbagai faktor seperti : subjektivitas si pembeli jasa, keadaan 

psikologis (konsumen maupun pemberi jasa), kondisi lingkungan ekstemal 

dan sebagainya tidak jarang turut mempengaruhi sehingga jasa sering 

disampaikan dengan cara yang berbeda dengan yang dipersepsikan oleh 

konsumen. Menurut Kotler dalam buku Sunyoto (2013:35), kepuasan 

pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja 

atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Pelanggan dapat 
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mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di 

bawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa, tetapi jika kinerja sesuai 

dengan harapan pelanggan akan merasa puas, dan apa bila kinerja bisa 

melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau 

gembira. 

Hotel Dinesti sebagai salah satu hotel yang berbintang empat yang ada 

di kota Kayu agung, tidak lagi sebagai insitusi yang bergerak dalam bidang 

pelayanan jasa perhotelan yang hanya sekedar menerima tamu untuk 

menginap, tetapi mereka juga menyediakan fasilitas pendukung pelayanan 

jasanya. Fasilitas sendiri adalah segala hal yang merupakan sarana pokok dan 

menunjang kemudahan dalam kenyamanan yang secara sengaja disediakan 

oleh pihak hotel untuk dipakai, dimanfaatkan, dinikmati oleh tamu selama ia 

tinggal dihotel. 

Menjalankan bisnisnya, hotel Dinesti Kayuagung harus berusaha 

untuk mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen, 

termasuk memahami perilaku konsumen dan hal-hal yang dapat memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Menyadari hal tersebut diatas, tampak beberapa 

pentingnya usaha pemahaman akan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen untuk mencapai keberhasilan pemasaran.Sebagai contoh 

Hotel Dinesti kayuagung memiliki beberapa masalah yang dikeluhkan oleh 

sebagian konsumennya, antara lain: 

1) Pendingin ruangan (A C) yang kurang dingin 

2) Jaringan wifi yang lambat 
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3) Toilet yang mampet 

4) Parkir yang sempit 

5) Penyajian menu yang kurang bervariatif 

6) Karyawan yang kurang ramah dalam melayani konsumen. 

Pesaing yang dihadapi oleh Hotel Dinesti Kayuagug bukan hanya 

terdiri dari perusahaan yang mempunyai fasilitas dan pelayanan yang sama, 

tetapi juga dari perusahaan yang mempunyai fasilitas bar maupun restoran 

mewah untuk tujuan wisata. Dalam menghadapi hal tersebut, ada beberapa 

dimensi kepuasan yang mempengaruhi perilaku konsumen untuk 

menggunakan jasa Hotel Dinesti Kayuagung antara lain bukti langsung 

(tangible) meliputi fasilitas hotel, kondisi hotel, dan penampilan karyawan 

hotel, Kehandalan (Reliability) meliputi kemampuan hotel memberikan 

pelayanan yang terbaik, dimensi daya tangkap (Responsiveves) yang meliputi 

kesediaan karyawan hotel untuk membantu konsumen dan memberikan 

pelayanan yang cepat, jaminan (Assurance) yang meliputi karyawan memiliki 

kompetensi dan profesional dalam melayani, kemampuan karyawan untuk 

membangkitkan rasa kepercayaan para konsumen dan memberikan rasa aman 

kepada konsumen, serta Empathy (Empathy), yang meliputi rasa peduli dan 

perhatian secara pribadi yang diberikan kepada konsumen. Kelima dimensi di 

atas dikembangkan oleh Fandy Tjiptono (2006 : 70), yang merupakan 

dimensi kualitas untuk mengukur terhadap kualitas pelayanan. 

Jumlah konsumen sangat besar pengaruhnya terhadap kelangsungan 

hidup perusahaan yang bergerak dibidang penjualan jasa, karena bagi 
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perusahaan jasa, pelanggan sebagai sumber pemasukan. Semakin banyak 

konsumen perusahaan, maka semakin besar pemasukan yang dapat diraih 

perusahaan. Sebaliknya semakin dikit pelanggan perusahaan, maka semakin 

sedikit pula pemasukan yang dapat diraih oleh perusahaan. Kualiatas jasa 

yang unggul dan konsisten dapat memberikan kepuasan pelanggan yang pada 

gilirannya akan memberikan dasar yang baik bagi pengguna jasa yang 

berulang, mendorong terciptanya loyaliats pelanggan, membentuk 

rekomendasi dari mulut kemulut yang menguntungkan bagi perusahaan, dan 

reputasi perusahaan menjadi baik di mata konsumen serta laba yang diperoleh 

meningkat. 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 pelanggannya yang setia serta akan mencentakan pengalamannya 

tersebut kepada orang lain sehingga perusahaan akan mendapatkan 

keuntungan dari kondisi tersebut, mendapatkan pelanggan yang loyal yang 

sekaligus membantu promosi perusahaan. Sebaliknya jika konsumen merasa 

tidak puas, maka konsumen tersebut juga akan menceritakan pengalaman 

yang mengecewakan tersebut kepada orang lain sehingga akan memperburuk 

citra dan eksistensi perusahaan yang akan berakibat menurunnya jumlah 

pemakai jasa perusahaan. 

Hal yang diuraikan diatas berlaku juga bagi usaha hotel. Hotel 

merupakan  sebuah perusahaan jasa yang tidak hanya dikenal sebagai tempat 

bermalam ketika jauh dari rumah, tetapi juga dikenal karena pelayanan yang 
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diberikan. Walaupun gedung hotel dan fasilitasnya sangat menunjang, akan 

tetapi jika tidak ditunjang dengan pelayanan yang memuaskan, maka 

pelanggan akan tetap merasa tidak puas. Berdasarkan uraian di atas dapat 

dilihat beberapa pentingnya arti layanan bagi sebuah perusahaan jasa hotel. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul "Pengaruh Wujud Fisik, Empathy, dan 

Keandalan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Dinesti Kayu 

Agung". 

 
B.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan data yang diperoleh penulis, maka dapat 

diidentifikasikan permasalahannya adalah adakah pengaruh bukti fisik, 

empathy, dan keandalan terhadap kepuasan Konsumen Pada Hotel Dinesti 

Kayu Agung? 

 
C.  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, empathy, dan keandalan 

terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Dinesti Kayuagung. 

 
D. Manfaat Penelitian 

1)  Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi atau gambaran terhadap ilmu 

pengetahuan dalam konsentrasi pemasaran. 
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2)  Bagi Hotel Dinesti Kayuagung 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu memberikan 

gambaran kepada Hotel Dinesti Kayuagung tentang usaha-usaha yang 

harus dilakukan dalam menentukan pelayanan jasa yang diharapkan dapat 

memberikan hasil yang baik dimasa yang akan datang. 

3) Bagi Amamater 

Penelitian ini dapat menjadi suatu acuan yang diharapkan dapat menambah 

pengetahuan serta pemahaman penulis terhadap suatu inovasi layanan 

publik serta dapat dijadikan sebagai referensi untuk mengkaji topik-topik 

yang berkaitan dengan masalah-masalah yang dibahas. 
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