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ABSTRACT

Data analysis techniques used to test this hypothesis is multiple linear regression analysis that includes
F-test, t test, Tests of Hypotheses and coefficient of determination. All data were processed using SPSS 20.0
program were first tested using Classical Assumption Test covering Normality Test, Heteroskidastity Test, Test and
Test autocorrelation Multicolinearity

The research result of T test states that: tangibles (X1) has a direct influence on consumer satisfaction
(Y1), reliability (X2) have a direct impact on consumer satisfaction (Y1), responsiveness (X3) have a significant
influence on consumer satisfaction (Y1 ), assurance (X4) has a significant influence on consumer satisfaction (Y1)
concern (X5) have a significant influence on consumer satisfaction (Y1). kepuasam consumers (X1), physical
evidence (X2), responsiveness (X3) guarantee (X4) mepunyai effect simultaneously on consumer satisfaction (Y1),
kepuasam consumers (X1), physical evidence (X2), responsiveness (X3) bail (X4) concern (X5) together have an
influence on consumer satisfaction

The test results obtained t value for the variable physical appearance (tangible) indicates the value of t =
3.430 with a significance value of 0.001 <0.05. The test results obtained t value for the variable reliability
(reliability) indicates the value of t = 2.318 with a significance value of 0.023 <0.05. The test results obtained t
value for the variable responsiveness (responsiveness) shows the value of t = 2.688 with a significance value of
0.008 <0.05. The test results obtained t value for the variable guarantee (assurance) indicates the value t = 3,959
with significant value 0.000 <0.05. The test results obtained t values for the variables of concern (empathy)
indicates the value of t = 2.094 with a significance value of 0.039 <0.05. With significant value below 0.05 indicates
that these five variables have a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: physical evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance, Concern.

ABSTRAK

Teknik analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis ini adalah analisis regresi linear berganda
yang mencakup Uji F, Uji T, Uji Hipotesis dan Koefisien Determinasi. Semua data diolah dengan menggunakan
Program SPSS 20.0 yang terlebih dahulu diuji menggunakan Uji Asumsi Klasik yang meliputi Uji Normalitas, Uji
Heteroskedastisitas,Uji Autokorelasi dan Uji Multikolinieritas

Hasil penelitian Uji T menyatakan bahwa: bukti fisik (X1) mempunyai pengaruh langsung terhadap
kepuasan konsumen (Y1), kehandalan (X2) mempunyai pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen (Y1), daya
tanggap (X3) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y1), jaminan (X4) mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y1) kepedulian (X5) mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y1). kepuasam konsumen (X1), bukti fisik (X2), daya tanggap (X3) jaminan (X4)
mepunyai pengaruh secara simultan  terhadap kepuasan konsumen (Y1), kepuasam konsumen (X1), bukti fisik (X2),
daya tanggap (X3) jaminan (X4) kepedulian (X5) bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
konsumen

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel tampilan fisik (tangible) menunjukkan nilai t = 3,430
dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel kehandalan
(reliability) menunjukkan nilai t = 2,318 dengan nilai signifikansi sebesar 0,023 < 0,05. Hasil pengujian diperoleh
nilai t untuk variabel daya tanggap (responsiveness) menunjukkan nilai t = 2,688 dengan nilai signifikansi sebesar
0,008 < 0,05. Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel jaminan (assurance) menunjukkan nilai t = 3,959
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel kepedulian (empathy)
menunjukkan nilai t = 2,094 dengan nilai signifikansi sebesar 0,039 < 0,05. Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05
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tersebut menunjukkan bahwa kelima variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Kata kunci : Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Kepedulian.

PENDAHULUAN

Pada dasarnya, kualitas pelayanan
merupakan suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived
services) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan
(expected services). Zeithaml, Berry, Parasuraman
(1994) yang pernyataanya dikutip oleh Usmara
(2003)

Hotel merupakan salah satu unsur Jasa
utama dari parihotel yang mempunyai peranan yang
sangat besar dalam memberikan pelayanan bagi
hotelwan. Hotel bukan suatu tujuan bagi hotelwan
tapi kebanyakan merupakan tempat dimana hotelwan
dapat beristirahat dan mengatur kelanjutan
peijalananan atau kegiatannya. Oleh sebab itu hotel
dengan segala fasilitasnya harus mampu memenuhi
kebutuhan para hotelwan (Diyak Mulahela, 1998 ).

Hotel-hotel di Semarang berkembang seiring
dengan banyaknya hotelwan yang berkunjung. Untuk
memenuhi kebutuhan akan hotel sebagai sarana
akomodasi dan segala macam keinginan kelas
hotelwan dapat dipenuhi, hotel berbintang satu
sampai bintang empat terus berkembang. Hal ini
menjadikan hotelwan terutama pelaku bisnis yang
berkunjung ke Semarang dihadapkan pada banyak
pilihan hotel untuk menginap.

Dalam menghadapi hal tersebut, ada
beberapa dimensi kepuasan yang dapat
mempengaruhi perilaku konsumen untuk
menggunakan jasa Hotel Gumaya antara lain
tangible, meliputi penampilan gedung hotel, interior
bagunan hotel, dan penampilan karyawan hotel,
demensi reliability, meliputi kemampuan hotel
memberikan pelayanan yang terbaik, dimensi
responsiveness yang meliputi kesediaan karyawan
hotel untuk membantu konsumen dan memberikan
pelayanan yang cepat, dimensi assurance yang
meliputi sopan santun para karyawan dan
kemampuan mereka untuk membangkitkan rasa
kepercayaan para konsumen, serta dimensi empathy,
yang meliputi rasa peduli dan perhatian secara pribadi
yang diberikan pada konsumen. Kelima dimensi di
atas dikembangkan oleh Pasuraman dkk. yang disebut
SERVQUAL (service quality) yang merupakan suatu

alat ukur terhadap kualitas pelayanan (Payne,
2000:275).

Jumlah pelanggan sangat besar pengaruhnya
terhadap kelangsungan hidup perusahaan yang
bergerak dalam bidang penjualan jasa, karena bagi
perusahaan jasa, pelanggan merupakan sumber
pemasukan. Semakin banyak pelanggan perusahaan,
maka semakin besar pemasukan yang dapat diraih
perusahaan. Sebaliknya semakin sedikit pelanggan
perusahaan, maka semakin sedikit pula pemasukan
yang dapat diraih perusahaan. Kualitas jasa yang
unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan
pelanggan yang pada gilirannya akan memberikan
memberikan dasar yang baik bagi penggunaan jasa
yang berulang, mendorong terciptanya loyalitas
pelanggan, membentuk rekomendasi dari mulut ke
mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, dan
reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan
serta laba yang diperoleh meningkat. Pelanggan akan
membandingkan layanan yang diberikan perusahaan
dengan layanan yang mereka harapkan. Jika
pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan
kembali menggunakan jasa perusahaan dan menjadi
pelanggannya yang setia serta akan menceritakan
pengalamannya tersebut kepada orang lain sehingga
perusahaanakan mendapatkan keuntungan dari
kondisi tersebut, yaitu mendapatkan pelanggan yang
loyal yang sekaligus membantu promosi perusahaan.
Sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas, maka
pelanggan 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.

I. TINJAUAN PUSTAKA

A. Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan
pokok yang dilakukan perusahaan untuk
mempertahankan kelangsungan hidupnya untuk
berkembang dan mendapatkan laba. Melihat arti
pentingnya pemasaran, banyak ahli ekonomi
mendefinisikan pemasaran secara berbeda-beda.
Pemasaran merupakan suatu proses sosial dan
manajerial yang membuat individu dan kelompok
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memperoleh apa yang mereka butuhkan serta
inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal
balik produk dan nilai dengan orang lain.Manusia
mempunyai keinginan nyaris tanpa batas dengan
sumber daya terbatas. Jadi, mereka ingin memilih
produk yang memberikan nilai dan kepuasan paling
tinggi untuk uang yang mereka miliki.

B. Pengertian Jasa

Jasa didefinisikan sebagai setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud,
serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Ada
empat karakteristik khusus dari jasa yang
membedakannya dengan barang. Karakteristik jasa
tersebut menurut (Kotler,1995)

C. Pendekatan Kualitas Jasa

Menurut Supranto (2001) jasa atau pelayanan
erupakan suatu kinerja penampilan tidak berwujud
dan cepat hilang lebih dapat dirasakan daripada
memiliki, serta konsumen lebih dapat berpartisipasi
aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut.

Menurut Tjiptono (2008) “Quality can’t be
defined, that we just know it when we see it”.
Maksudnya produk yang ditawarkan organisasi dalam
rangka menciptakan kepuasan pelanggan harus
berkualitas. Karena kualitas memiliki sejumlah level
di antaranya universal (sama dimanapun), kultural
(tergantung sistem nilai budaya), sosial (dibentuk
oleh kelas sosial ekonomi, kelompok etnis, teman
pergaulan, dan personal) tergantung sistem nilai
budaya, salah satunya orang Perancis menyebutkan
“Chacun ason gout” yang artinya semua tergantung
selera masing-masing.

D. Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan
harapannya (Kotler dkk, 2000:52). Sedangkan Tse
dan Wilton (1998) dalam Lupiyoadi (2004:349)
menyebutkan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian (disconfrmation) yang dirasakan
antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaiannya.

II. METODE PENELITIAN

A. Populasi dan Sampel
Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen

yang berbentuk peristiwa, hal, atau orang yang
memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi
pusat semesta penelitian (Ferdinand, 2006:223).
Populasi dalam penelitian ini adalah orang - orang
yang pernah menggunakan layanan hotel Gumaya
Semarang. Populasi ini bersifat heterogen yang dapat
dilihat dari beragamnya usia, jenis kelamin, dan
pendidikan.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.
Dalam penelitian ini, tidak seluruh anggota populasi
diambil, melainkan hanya sebagian dari populasi.
Untuk menentukan ukuran sampel penelitian dari
populasi tersebuth digunakan rumus 20 kali variabel
bebas (Joseph F. Hair, 1998).

B. Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang diperlukan dalam
penelitian ini terdiri dari data primer. Data primer
adalah data yang didapat dari sumber pertama baik
dari individu atau perseorangan, seperti dari
wawancara atau pengisian kuesioner yang dilakukan
oleh peneliti (Umar, 2005:42). Sumber data adalah
pelanggan yang dimintai tanggapan melalui kuesioner
yang diberikan kepada responden tentang bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan
kepuasan pelanggan.

C. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan
adalah angket atau kuesioner. Kuesioner adalah
sejumlah pertanyaan secara tertulis yang akan
dijawab oleh responden penelitian, agar peneliti
memperoleh data lapangan / empiris untuk
memecahkan masalah penelitian dan menguji
hipotesis yang telah ditetapkan (Supardi, 2005:127).

D. Pengujian Instrumen

1. Pengujian Validitas
2. Pengujian Reliabilitas
3. Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji

Statistik t)
4. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)
5. Koefisien Determinasi
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
Hotel Gumaya Semarang berada di Jalan

Gajahmada No 59-61 Semarang 50232, di pusat kota
yang tak jauh dari Simpang Lima Semarang. Hotel
Gumaya yang memiliki 259 Kamar hotel ini
merupakan hotel bintang 5 yang dirancang membantu
tamu bersantai dalam kenyamanan dan gaya. Apakah
pada bisnis atau liburan, hotel ini memberikan
kenyamanan untuk para tamu. Fasilitas dan layanan
Hotel Gumaya ini antara lain ruangan bebas rokok,
AC, bathrobes, surat kabar harian, meja, pengering
rambut, akses internet (nirkabel) di masing-masing
hotel kamar. Selain itu, Hotel Gumaya Semarang
memiliki layanan kamar 24 jam, lantai eksekutif, Lift,
kedai kopi, bar / pub. Tamu dapat pula melakukan
kegiatan olahraga atau kenyamanan seperti pijat, klub
anak-anak, olahraga, sauna, spa, maupun kolam
renang di hotel ini.

B. Struktur Organisasi Hotel Gumaya
1. Bagian Kantor Depan/Front Office
2. Bagian HRD (Human Resources Division

3. Bagian Marketing
4. Bagian Engineering
5. Bagian Accounting
6. Bagian Security
7. Bagian Tata Graha/'Housekeeping
8. Bagian Food dan Beverage

B. Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan
bahwa semua variabel mempunyai koefisien Alpha
yang cukup besar yaitu diatas 0,6 sehingga dapat
dikatakan semua konsep pengukur masing-masing
variabel dari kuesioner adalah reliabel yang berarti
bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini
merupakan kuesioner yang handal

C. Uji  Normalitas
D. Pengujian Multikolonieritas

V
a
r
i
a
b
e
l

V
I
F

Keterangan

Bukti Fisik 1.276 Tidak multikolonier
Kehandalan 1.477 Tidak multikolonier
Daya
Tanggap

1.147 Tidak multikolonier
Jaminan 1.304 Tidak multikolonier
Kepedulian 1.278 Tidak multikolonier

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai VIF
dari semua variabel bebas memiliki nilai yang lebih
kecil dari 10. Hal ini berarti bahwa variabel- variabel
penelitian tidak menunjukkan adanya gejala
multikolonieritas dalam model regresi.

E. Pengujian Heteroskedastisitas

F. Analisis Regresi Linier Berganda

Model persamaan regresi yang dapat dituliskan
dari hasil tersebut dalam bentuk persamaan regresi
sebagai berikut :

Y = 0,271 X1 + 0,197 X2 + 0,201 X3 + 0,316
X4 + 0,165 X5 Persamaan regresi tersebut dapat
dejelaskan sebagai berikut :

a. Koefisien regresi variabel bukti fisik (tangible)
mempunyai arah positif dalam pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen.

b. Koefisien regresi variabel keandaan (reliability)
mempunyai arah positif dalam pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen.

c. Koefisien regresi variabel daya tanggap
(responsiveness) mempunyai arah positif dalam
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.

d. Koefisien regresi variabel jaminan (assurance)
mempunyai arah positif dalam pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen.

Variabel Alpha Keterangan
Bukti Fisik 0,927 Reliabel
Kehandalan 0,719 Reliabel
Daya Tanggap 0,750 Reliabel
Jaminan 0,731 Reliabel
Kepedulian 0,622 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,641 Reliabel
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e. Koefisien regresi variabel kepedulian (emphaty)
mempunyai arah positif dalam pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen .

G. Pembahasan

Secara umum penelitian ini menunjukkan
hasil yang cukup memuaskan. Hasil analisis
deskriptif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Hotel Gumaya secara umum
sudah baik. Hal ini dapat ditunjukkan dari banyaknya
tanggapan kepuasan yang tinggi dari responden
terhadap kondisi dari masing-masing variabel
penelitian. Dari hasil tersebut selanjutnya diperoleh
bahwa variabel kualitas pelayanan dalam kelima
dimensinya memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
dikarenakan bahwa dengan pemberian pelayanan
yang berkualitas, maka hal tersebut akan menciptakan
kepuasan dalam diri konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel tampilan fisik memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini
memberikan bukti empiris bahwa bukti fisik dari
penyedia jasa yang ditunjukkan dengan fasilitas,
interior dan sumber daya manusia sebagai pemberi
pelayanan akan menentukan kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel kehandalan memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini
memberikan bukti empiris bahwa kehandalan dari
penyedia jasa pelayanan yang ditunjukkan dengan
kehandalan dalam bentuk kecepatan pelayanan,
kemampuan pegawai, dan kehandalan pegawai dalam
melayani konsumen akan dipertimbangkan dalam
membentuk kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel daya tanggap memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini
memberikan bukti empiris bahwa daya tanggap dari
penyedia jasa pelayanan yang ditunjukkan dengan
kesediaan staf dalam membantu, kesediaan staf dalam
memberikan informasi, respon yang cepat dari
karyawan, dan penyelesaian masalah dengan cepat
akan memberikan pengaruh dalam terbentuknya
kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel jaminan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan. Hasil ini memberikan

bukti empiris bahwa jaminan dari penyedia jasa
pelayanan akan memberikan peningkatan pada
kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan
kemampuan karyawan dalam melayani konsumen,
karyawan yang mempunyai pengetahuan luas dan
jaminan keamanan yang diberikan akan memberikan
kesan yang lebih baik pada Hotel  sehingga
meningkatkan kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
kepedulian memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini
memberikan bukti empiris bahwa adanya perhatian
dari penyedia jasa pelayanan penginapan (Hotel )
dalam bentuk perhatian yang sama, adanya layanan
24 jam untuk tamu yang membutuhkan bantuan,
kemampuan komunikasi yang baik, kemampuan
dalam memenuhi kebutuhan konsumen dan
pemahaman setiap kondisi konsumen akan
meningkatkan pandangan positif dari setiap terhadap
Hotel . Hal ini selanjutnya akan memberikan
kepuasan yang lebih tinggi.

IV. PENUTUP
A. Kesimpulan :
1. Dalam kaitannya dengan jaminan, Hotel Gumaya

perlu meningkatkan jaminan yang menjadi salah
satu faktor penting yang berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Jaminan yang diberikan
oleh Hotel Gumaya sudah cukup baik, perlu
ditingkatkan dan dipertahankan keramahan
karyawan dan staf, karena sikap karyawan yang
ramah akan membuat konsumen merasa senang
dan nyaman dalam menerima pelayanan yang
diberikan, dan perlu ditingkatkan lagi
pengetahuan karyawan dengan cara memberikan
pelatihan kepada karyawan sehingga konsumen
merasa nyaman pada saat di berikan pelayanan,
untuk keamanan yang diberikan oleh Hotel Hotel
Gumaya sudah cukup bagus dengan adanya
aparat keamanan yang berjaga selama 24 jam ini
akan membuat para konsumen merasa aman dan
nyaman untuk menginap di Hotel  Gumaya .

2. Dalam kaitannya dengan bukti fisik, Hotel
Gumaya perlu untuk melakukan renovasi pada
bangunan Hotel , yaitu dengan mengecat ulang
bangunan Hotel , dan memperbaiki bagian
bangunan yang rusak, merubah sebagian interior
bangunan juga perlu dilakukan agar lebih bagus
dan menarik. Selain itu interior dalam Hotel
juga perlu dilakukan penataan ulang setiap
beberapa bulan sekali, misalnya penataan ruang
tamu, ruang tengah, dan dapat pula ditambahkan
hiasan dinding atau tanaman hias, sehingga
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ketika ada tamu yang kembali untuk menginap di
Hotel  tersebut tidak merasa bosan. Untuk
fasilitas yang disediakan sudah bagus, tetapi
masih perlu untuk ditingkatkan yaitu dengan
memperbaiki fasilitas-fasilitas yang ada di Hotel
, seperti tersedianya alat komunikasi disetiap
Hotel , sehingga konsumen dapat dengan mudah
menghubungi receptionist jika membutuhkan
bantuan. Memperbaiki fasilitas pemanas air
karena mengingat udara di Hotel  Gumaya sangat
dingin menjelang sore hari. Penampilan
karyawan yang bersih dan rapi juga sangat
mempengaruhi kepuasan konsumen, oleh karena
itu karyawan dan staf harus mempertahankan
penampilan mereka yang bersih dan rapi.

3. Dalam kaitannya dengan daya tanggap, daya
tanggap yang diberikan oleh karyawan dan staf
sudah cukup bagus, ini perlu untuk ditingkatkan,
upaya ini dapat dilakukan dengan cara karyawan
Hotel Gumaya harus cepat tanggap terhadap
keinginan konsumen yaitu harus adanya
karyawan yang selalu siap sedia di kantor ,
sehingga ketika konsumen membutuhkan
bantuan bisa ditangani secepat mungkin, tanpa
harus menunggu lama. Karyawan Hotel Hotel
Gumaya harus lebih cepat tanggap terhadap
keluhan konsumen, apabila ada konsumen yang
membutuhkan bantuan atau ada yang
mengeluhkan sesuatu yang berhubungan dengan
kerusakan fasilitas atau pelayanan yang
diberikan, maka karyawan bisa dengan cepat
membantu dan menyelesaikan masalah.
Pelayanan yang cepat juga mempengaruhi
kepuasan konsumen karena biasanya konsumen
tidak sabar apabila harus menunggu lama.

4. Dalam kaitannya dengan kehandalan, kehandalan
karyawan dalam melayani konsumen dirasa
sudah cukup baik, perusahaan harus mampu
mempertahankan jika perlu lebih ditingkatkan
lagi. Misalnya, receptionist harus selalu siap
sedia di lobi atau ruang receptionist agar apabila
ada tamu yang datang dapat segera dilayani.
Prosedur pelayanan juga diharapkan tidak
berbelit-belit dan juga dapat diupayakan
penambahan fasilitas internet, sehingga
konsumen yang berada diliuar daerah kota
Semarang dapat memesan Hotel  melalui media
internet. Meningkatkan ketrampilan dan
pengetahuan karyawan dengan memberikan
pelatihan, sehingga karyawan dapat dengan cepat
dan tepat dalam melayani kosumen.

5. Dalam kaitannya dengan kepedulian, kepedulian
yang diberikan oleh karyawan kepada konsumen
sudah cukup baik, dan ini harus dipertahankan

dan ditingkatkan dengan cara karyawan harus
lebih peka terhadap keinginan dan kebutuhan
konsumen, serta mengembangkan kemampuan
berkomunikasi antara karyawan dengan
konsumen agar konsumen merasa nyaman dan
puas menggunakan jasa Hotel Hotel  Gumaya,
dan berkeingin untuk kembali menggunakan jasa
penginapan Hotel Gumaya Kualitas pelayanan
perlu diperhatikan oleh pihak Hotel  Gumaya,
karena semakin baik kualitas pelayanan di mata
konsumen dan semakin tinggi tingkat kepuasan
yang diperoleh konsumen maka akan semakin
baik pula citra perusahaan di lingkungan
masyarakat.
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