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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sikap konsumen terhadap
atribut kualitas pelayanan jasa hotel, perbedaan tingkat kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan jasa hotel dan untuk mengetahui atribut mana yang menyebabkan
ketidakpuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa Hotel Puri Artha
Yogyakarta. '

Teknik pengumpulan data dengan menggunakan wawancara dan kuesioner.
Penelitian in1 menggunakan sampel sebanyak 100 orang responden. Teknik analisis
data yang digunakan untuk mengetahui sikap konsumen adalah dengan analisis Multi
Attributes Attitude Model,untuk mengetahui perbedaan tingkat kepuasan digunakan
analisis Test U Marm- Whilney dan untuk mengetahui atribut mana yang
menyebabkan ketidak puasan konsumen digunakan analisis kualitatif. '

Hasil yang diperoleh dari analisis Multi Attributes Attitude Model adalah
sebesar 50,481 yang artinya bahwa sikap konsumen terhadap atribut kualitas
pelayanan jasa hotel sangat puas (positif). Dari analisis masalah kedua dengan
analisis Test U Mann-Whiiney diperoleh hasil bahwa terdapat perbedaan tingkat
kepuasan turis mancanegara dan turis domestik terhadap kualitas pelayanan jasa
hotel, perbedaan tersebut didukung oleh hasil pengolahan data yang menujukkan
bahwa ZH hitung= 30,73 >ZH tabel sebesar 1,96. Untuk masalah yang ketiga
diketahui bahwa atribut kualitas pelayanan jasa hotel yang menyebabkan ketidak
puasan adalah atribut kitab suci agama-agama yang diakui di Indonesia, penggunaan
bahasa asing oleh para karyawan dan profesionalisme kerja karyawan.
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The purpose of this research was to know about consumer’s attitude toward the
quality of hotel’s service attribute, satisfaction level difference of the consumer toward
the quality of the hotel’s service and to know about which attribute that caused
consumer’s unsatisfaction toward the quality of Puri Artha Yogyakarta Hotel’s service.

The data was collected using some interviews and questionaires. The research
used some samples about 100 respondents. Data analysis technique used for finding out
consumer’s attitude was Multi Attribute Aftitude Model analysis, for finding out the
satisfaction level difference was Test U Mann Whitney Analysis and for finding out
which attribute that caused consumer’s unsatisfaction was qualitative analysis.

Multi Attribute Attitade Model analysis obtained the amount of 50,481, it
showed that the consumer’s attitude toward quality of the attribute hotel’s service was
very satisfied (positive). The second problem analysis with Test U Mann Whitney
analysis obtained that there was satisfaction level difference of foreign tourist and
domestic tourist toward hotel’s service quality. The diference was supported by data
processing result which showed that ZH arithmatic= 30,73 > ZH table in the amount of
1,96. For the tird problem known that hotel’s service quality attribute which caused
unsatisfaction was religious bibles of some religions in Indonesia, the employee’s
language ability and performance.
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