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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN HOTEL AMARIS PALEMBANG

Oleh:
Oktavianto; Dessy Yunita

Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dengan dimensinya
yang meliputi reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap kepuasan
konsumen Hotel Amaris Palembang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
kuesioner sebagai instrumen penelitian. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik
non-probability sampling. Sampel yang diteliti dalam penelitian ini adalah sebanyak 100
responden yang merupakan konsumen Hotel Amaris Palembang yang menginap dalam kurun
waktu enam bulan terakhir. Teknik analisis data yang dipakai dalam penelitian adalah analisis
regresi linear berganda dengan menggunakan soffware SPSS versi 29. Berdasarkan uji t yang
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa variabel reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan
bukti fisik secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Amaris
Palembang. Berdasarkan uji F yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa variabel reliabilitas,
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara keseluruhan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Hotel Amaris Palembang sehingga variabel kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Amaris Palembang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON AMARIS HOTEL PALEMBANG'S
CUSTOMER SATISFACTION

By:

Oktavianto, Dessy Yunita

This study aims to determine the influence of service quality with its dimensions which
include reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence on Amaris
Hotel Palembang's customer satisfaction. This research uses quantitative methods with
questionnaires as research instruments. The sample collection technique used non-probability
sampling technique. The sample studied in this study were 100 respondents who were Amaris
Hotel Palembang's customers that stayed in the last six months. The data analysis technique
used in this research is multiple linear regression analysis by using SPSS software version 29.
Based on t test conducted, it can be concluded that reliability, responsiveness, assurance,
empathy, and physical evidence variable have a partially significant influence on Amaris
Hotel Palembang's customer satisfaction. Based on f test conducted, it can be concluded that
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence variable as a whole
have a significant influence on Amaris Hotel Palembang's customer satisfaction so that
service quality variable has a significant influence on Amaris Hotel Palembang's customer
satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction

Adbvisor, Approved by,
Head of Management Department
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan industri pariwisata nusantara atau domestik Indonesia yang
sangat pesat dalam beberapa tahun terakhir menyebabkan kemajuan industri
perhotelan di Indonesia. Pada tahun 2020, jumlah perjalanan wisatawan nusantara
mencapai 524,57 juta perjalanan (Badan Pusat Statistik, 2023). Sementara itu,
jumlah perjalanan wisatawan nusantara pada tahun 2021, 2022, dan 2023 masing-
masing mencapai 613,30 juta perjalanan, 734,87 juta perjalanan, dan 749,12 juta
perjalanan (Badan Pusat Statistik, 2023). Industri perhotelan yang semakin maju
mendorong terbentuknya kelas-kelas dari industri tersebut.

Berdasarkan Peraturan Menteri Kebudayaan dan Pariwisata Nomor
PM.53/HM.001/MPEK Tahun 2013, industri perhotelan digolongkan ke dalam
lima kelas, yaitu hotel bintang satu, hotel bintang dua, hotel bintang tiga, hotel
bintang empat, dan hotel bintang lima. Kelima kelas hotel tersebut dapat
dibedakan menurut jumlah kamar, luas minimal per kamar, dan fasilitas yang
disediakan. Berikut merupakan perbedaan dari kelima kelas dari hotel berdasarkan
jumlah kamar, luas minimal per kamar, dan fasilitas:

Tabel 1. 1 Perbedaan antara Kelima Kelas dari Hotel Menurut Jumlah
Kamar, Luas Minimal per Kamar, dan Fasilitas

Kelas Hotel  Jumlah Kamar Luas Minimal per Fasilitas

Kamar
Hotel bintang >= 15 standar 20 m? (standar) Tidak ada restoran
satu

Hotel bintang >= 20 standar dan 22 m?(standar) dan Ada restoran dan bar,



Kelas Hotel  Jumlah Kamar Luas Minimal per Fasilitas

Kamar
dua 1 suite 44 m? (suite) tempat olahraga
Hotel bintang >= 30 standar dan 24 m?(standar) dan Ada tempat rekreasi
tiga 2 suite 48 m? (suite) dan olahraga,

Hotel bintang >= 50 standar dan 24 m? (standar),
empat 3 suite dan 48 m? (suite)

Hotel bintang >= 100 standar 26 m?(standar) dan
lima dan 5 suite 52 m? (suite)

restoran, lobi dengan
dekorasi yang lebih
terawat, dan staf yang
lebih profesional.
Ada rest area, tempat
rekreasi dan olahraga,
tempat belanja dan
kolam renang, dan
staf  yang  lebih
profesional daripada
hotel dengan bintang
di bawahnya.

Ada restoran, bar,
kolam renang, tempat
rekreasi, dan staf
yang
multiprofesional,
room service selama
24 jam dan welcome
drink bagi para tamu
yang datang.

Sumber:https://www.traveloka.com (2022)

Berdasarkan tabel 1.1 di atas, dapat dilihat bahwa jumlah kamar, luas

minimal per kamar, dan fasilitas dapat menjadi pembeda dari hotel bintang satu

sampai lima.

Kelima kelas dari hotel tersebut tentunya harus produktif agar dapat

berkembang. Salah satu cara untuk mengukur produktivitas dari usaha jasa

akomodasi baik itu hotel bintang maupun non bintang adalah melalui Tingkat

Penghunian Kamar (TPK). TPK adalah perbandingan antara banyaknya malam

kamar yang terpakai dengan banyaknya malam kamar yang tersedia (Badan Pusat

Statistik Provinsi Jawa Timur, 2020). Semakin besar nilai TPK, maka itu berarti


https://www.traveloka.com/id-id/explore/tips/pengertian-klasifikasi-hotel-paling-umum-yang-perlu-diketahui-acc/161015

akomodasi hotel di suatu daerah semakin diminati oleh pengunjung, dan juga
berarti bahwa kamar pada hotel di suatu daerah semakin banyak yang ditempati.
Nilai TPK hotel bintang dari bintang satu sampai bintang lima di Sumatera
Selatan pada Desember 2023 tercatat sebesar 61,38% (Badan Pusat Statistik
Provinsi Sumatera Selatan, 2024). Berikut merupakan data rata-rata TPK dari
hotel bintang satu sampai lima di Provinsi Sumatera Selatan pada tahun 2023.

Tabel 1. 2 Data rata-rata TPK dari hotel bintang satu sampai hotel bintang
lima di Provinsi Sumatera Selatan pada tahun 2023

Kelas Hotel TPK (%)
Hotel bintang satu 44,63
Hotel bintang dua 43,18
Hotel bintang tiga 55,18
Hotel bintang empat 60,21
Hotel bintang lima 65,18

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Selatan (2023)

Berdasarkan tabel 1.2 di atas, dapat dilihat bahwa nilai rata-rata TPK hotel
bintang dua di Provinsi Sumatera Selatan merupakan yang terkecil. Berikut
merupakan data Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel bintang dua di Provinsi
Sumatera Selatan dari tahun 2021 sampai tahun 2023.

Tabel 1. 3 Data Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel bintang dua di
Provinsi Sumatera Selatan dari tahun 2021 sampai tahun 2023

Bulan TPK (%)
Tahun 2021 Tahun 2022 Tahun 2023
Januari 45,29 43,90 40,45
Februari 43,12 42,35 41,43
Maret 40,23 44,33 42,69
April 35,56 36,36 38,96
Mei 35,24 51,20 44,61
Juni 47,42 46,72 43,14
Juli 36,11 45,89 39,60

Agustus 31,46 40,25 46,41



Bulan TPK (%)

Tahun 2021 Tahun 2022 Tahun 2023
September 43,07 38,75 43,68
Oktober 52,05 44,97 43,80
November 50,56 45,76 46,32
Desember 49,16 44,61 47,03
Rata-rata 4244 43,76 43,18

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Selatan (2023)

Berdasarkan tabel 1.3 di atas, nilai TPK hotel bintang dua di Sumatera
Selatan pada Desember 2023 adalah sebesar 47,03% dan merupakan nilai yang
tertinggi pada tahun 2023. Namun, nilai tertinggi tersebut mengalami penurunan,
dari yang sebelumnya mencapai nilai yang tertinggi pada Oktober 2021 sebesar
52,05% dan pada Mei 2022 sebesar 51,20%. Hal tersebut menunjukkan bahwa
produktivitas hotel bintang dua di kota-kota di Provinsi Sumatera Selatan,
termasuk di Kota Palembang, ada yang berkurang sehingga perlu ditingkatkan
lagi agar dapat mencapai nilai yang tertinggi kembali. Setiap hotel bintang dua di
Kota Palembang memiliki andil untuk meningkatkan industri perhotelan di
Provinsi Sumatera Selatan, sebanyak apapun jumlah hotel bintang dua tersebut.
Berikut merupakan data hotel-hotel bintang dua di Kota Palembang pada tahun
2022.

Tabel 1. 4 Data hotel-hotel bintang dua di Kota Palembang pada tahun 2022

Nama Hotel Alamat No. Telepon
All  Nite and Jln. Veteran No. 939 0711-377111
Day

Hotel Anugerah  Jln. Jend. Sudirman No. 149 0711-312828
Hotel Budi JIn. Komp. Ilir Barat Permai Blok 021-29707601

D2, 26-32

Hotel Algoritma Jln. Dr. M. Isa No. 988 0711-710800
Hotel Alam JIn. Kol. H. Burlian No.182 0711-419311



Nama Hotel Alamat No. Telepon

Sutra

Hotel Urban JIn. Mayor Salim Batubara 0711-311642
View Best Skip  No.164

Hotel Wisata JIn. Letkol Iskandar No. 105-107 0711-352681

Hotel Max One  JIln. R. Soekamto No. B1-B4 0711-817788

Hotel Duta JIn. Letkol Iskandar No. 535 0711-372800

Hotel Grand Jln. Radial No.1 0711-372700

Duta

Feodora Airport Jin. Perindustrian II No.1202 0711-411929

Hotel

Hotel Grand Jln. Malaka II No.5 0711-821781

Malaka

Hotel Azza JIn. Kapten Anwar Sastro 0711-315574
No.1296

Hotel Amaris JIn.. Demang Lebar Daun 0711-5710999
No.1836

Hotel Fave JIn. Jend. Basuki Rachmat 0711-5730000
No.1681

Swarna Dwipa Jln. Bay Salim No.25 0711-315820

Residence

Hotel Red Jln. Jend. Sudirman KM 3, 20 Ilir 0711-315222

Planet D. III

M Square Hotel  JIn. Rupit N0.905-906 0711-5630205

Hotel Harvani JIn. Dr. M. Isa No.178 0711-716633 /0711-

714240

Bless Hotel JIn. Sirna Raga No.164 0711-5700888

Raden Hotel JIn. Sultan Mahmud Badarudin II  0711-384000
KM 11 No. 1

Denata B & B JIn. Syakiakirti Eka Bhakti 0711-5556888
Hotel No.2399

Hotel Cordex / JIn. R Soekamto, Lorong Masjid, 0711-3031550
Cordella Inn No.40

Sumber: Dinas Pariwisata Kota Palembang (2023)

Berdasarkan tabel 1.4 di atas, dapat dilihat bahwa jumlah hotel bintang
dua di Kota Palembang cukup banyak, sehingga membuat setiap hotel berupaya
untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen mereka agar
merasa puas. Beberapa keuntungan yang diperoleh dari kepuasan konsumen

adalah dapat menjadi sumber penghasilan di masa depan, memiliki dampak positif



terhadap loyalitas pelanggan, mengurangi biaya transaksi pelanggan di kemudian
hari, meningkatkan toleransi harga, mengurangi risiko serta volatilitas yang
berkaitan dengan perkiraan aliran kas masa depan, meningkatkan rekomendasi
getok tular positif, pelanggan memiliki kecenderungan untuk menjadi lebih
reseptif terhadap apa yang perusahaan tawarkan (Tjiptono, 2022). Konsumen
yang puas cenderung berminat melakukan pembelian ulang produk/jasa yang
sama, berbelanja di tempat yang sama, dan/atau menggunakan penyedia jasa yang
sama lagi di kemudian hari (Tjiptono & Diana, 2022). Sama halnya dengan hotel
berbintang, konsumen akan semakin mungkin untuk menginap kembali di hotel
jika kepuasan konsumen dipenuhi atau ditingkatkan oleh hotel tersebut.

Salah satu cara yang bisa dilakukan untuk meningkatkan kepuasan
konsumen adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik. Kualitas
pelayanan dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu expected service atau jasa
yang diharapkan dan perceived service atau jasa yang dirasakan atau
dipersepsikan (Lewis & Booms, 1983). Kualitas pelayanan akan dipersepsikan
baik atau positif jika perceived service sesuai dengan expected service, akan
dipersepsikan ideal jika perceived service melebihi expected service, dan akan
dipersepsikan negatif atau buruk jika perceived service lebih jelek dibandingkan
expected service. Dengan demikian, baik atau tidaknya kualitas pelayanan
bergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan
konsumennya secara konsisten.

Cara untuk mengetahui apakah harapan konsumen terpenuhi oleh penyedia

jasa dan apakah kualitas pelayanan baik, ideal, atau negatif adalah melalui



dimensi kualitas pelayanan. Dimensi dari kualitas pelayanan terdiri dari lima
unsur, yaitu reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
(Parasuraman et al., 1988). Reliabilitas merupakan kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. Daya tanggap
merupakan keinginan para staf untuk membantu para konsumen dan memberikan
pelayanan dengan tanggap. Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya. Empati meliputi kemudahan dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian dan memahami kebutuhan
para konsumen. Bukti fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan penampilan
dari para karyawan. Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut dapat dipakai
baik untuk hotel non bintang maupun hotel bintang, seperti Hotel Amaris
Palembang.

Hotel Amaris Palembang merupakan salah satu hotel bintang dua di
Palembang berdasarkan tabel 1.3 di atas. Hotel ini mulai beroperasi dan menerima
tamu sejak 13 Juni 2014. Hotel ini terletak di Jalan Demang Lebar Daun No.1836,
20 Ilir D. IV, Kec. Ilir Tim. I, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30151 dan
merupakan hotel ke-67 dari Santika Indonesia Hotels & Resorts dan Hotel Amaris
ke-35 dari kelompok Amaris. Lokasi hotel ini hanya 30 menit dari Bandara
Sultan Mahmud Badaruddin II, dan juga dekat dengan pusat perbelanjaan seperti
Palembang Square, Palembang Indah Mall dan Palembang Trade Center. Hotel ini
juga menyediakan fasilitas yang cukup lengkap untuk konsumen.

Fasilitas yang tersedia di Hotel Amaris Palembang adalah AC, restoran,

resepsionis 24 jam, parkir gratis, lift, Wi-Fi, dan fasilitas lain yang mungkin



memerlukan biaya tambahan. Waktu untuk check-in di hotel ini adalah mulai dari
pukul 14:00, sedangkan waktu check-out paling lambat sebelum pukul 12:00.
Hotel ini menyediakan layanan penyimpanan koper bagi konsumen sebelum
check-in dan setelah check-out, dan juga menyediakan sarapan, namun konsumen
harus memilih kamar dengan sarapan atau harus membayar biaya tambahan jika
memesan kamar tanpa sarapan. Selain menyediakan fasilitas untuk konsumen,
Hotel Amaris Palembang juga harus mengukur kepuasan konsumen dengan rutin
melalui Indeks Kepuasan Konsumen.

Hotel Amaris Palembang melakukan survei Indeks Kepuasan Konsumen
pada setiap bulan. Hal ini dapat membantu Hotel Amaris Palembang untuk
mengetahui apakah kepuasan konsumen di periode yang sekarang meningkat atau
malah berkurang. Hotel Amaris Palembang harus segera melakukan evaluasi jika
kepuasan konsumen berkurang. Berikut merupakan data Indeks Kepuasan
Konsumen Hotel Amaris Palembang dari tahun 2021 sampai 2023.

Tabel 1. 5 Data Indeks Kepuasan Konsumen Hotel Amaris Palembang dari
tahun 2021 sampai tahun 2023

Bulan Indeks Kepuasan Konsumen
Tahun 2021 Tahun 2022 Tahun 2023
Januari 4,5 4,53 4,5
Februari 4,48 4,52 4,46
Maret 4.2 4,51 3,64
April 4,28 4,51 4,52
Mei 432 4,51 4,46
Juni 4,35 4,5 4,49
Juli 4,37 4,49 4.5
Agustus 4,38 4,49 4,5
September 4,39 4,48 4,45
Oktober 4.4 4,49 4,5

November 4,41 4,49 4,5



Desember 4,42 4,48 4,5
Rata-rata 4,38 4.5 4.4

Sumber: Hotel Amaris Palembang (2023)

Berdasarkan tabel 1.5 di atas, dapat dilihat bahwa Indeks Kepuasan
Konsumen Hotel Amaris Palembang mengalami kenaikan yang tidak stabil. Rata-
rata Indeks Kepuasan Konsumen dari bulan Januari sampai Desember tahun 2021
adalah 4,38. Sementara itu, rata-rata Indeks Kepuasan Konsumen dengan periode
yang sama pada tahun 2022 dan 2023 adalah sebesar 4,5 dan 4,4. Nilai Indeks
Kepuasan Konsumen pada bulan Maret 2023 merupakan yang terkecil selama tiga
tahun terakhir, yaitu sebesar 3,64 yang menunjukkan bahwa pada periode tersebut,
kepuasan konsumen Hotel Amaris Palembang berkurang dengan drastis. Kualitas
pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat memengaruhi kepuasan
konsumen. Dengan demikian, Hotel Amaris Palembang perlu melakukan
penilaian terhadap dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari reliabilitas, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, yang dapat dilihat dari ulasan atau
review konsumen Hotel Amaris Palembang. Berikut merupakan beberapa ulasan
negatif konsumen Hotel Amaris Palembang terkait dimensi reliabilitas, daya

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik di Traveloka.com.

£59/10 24 Dec 2023
Sharfina N. M.
;:»:(‘W Udah booking dri H-2 bulan. Udah request double bed, dan lain-lain. Dan aktual nya malah dikasih single bed
i,
dan kabar paling atas & pojok banget.

Gambar 1. 1 Ulasan negatif konsumen Hotel Amaris Palembang terkait
dimensi reliabilitas



Berdasarkan gambar 1.1 di atas, dapat dilihat bahwa dimensi reliabilitas
dari Hotel Amaris Palembang masih kurang karena tidak mampu menyampaikan

layanan yang dijanjikan secara akurat kepada konsumen sejak pertama kali.

£ 83/10 27 Dec 2023
EB Ellan B.

Resepsionisnya agak lelet, melayani tamu check in sampe lama nunggu, padahal yang cewek disebelahnya bisa
cepat aaya ngantri 3 banding 1.

Gambar 1. 2 Ulasan negatif konsumen Hotel Amaris Palembang terkait
dimensi daya tanggap

Berdasarkan gambar 1.2 di atas, dimensi daya tanggap dari Hotel Amaris
Palembang menurut konsumen masih buruk karena karyawan hotel tidak mampu

merespons permintaan konsumen dengan segera sehingga memperlambat

konsumen.

¥ 68/10 12 Jan 2023
4 ErizaA.S.P.
o

Kami memesan dari aplikasi 1 tempat tidur, malah dikasih yang twins. Dan suara orang berjalan atau berlari di
luar itu terdengar jelas.

Gambar 1. 3 Ulasan negatif konsumen Hotel Amaris Palembang terkait
dimensi jaminan

Berdasarkan gambar 1.3 di atas, dapat dilihat bahwa masih terdapat
kekurangan pada dimensi jaminan dari Hotel Amaris Palembang karena tidak

mampu menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan konsumen.

£6/10 19 Sep 2023
JN  Johnyn.w.

Tanggal 18 malam, saya sakit berak-berak dan muntah, akhirnya saya telp ke reception antara jam 24.00,
menanyakan apakah ada diatap/entrostop. Jawaban recept laki-laki tersebut sangat mengecewakan. Ada
warung pak di bawah, akhirnya saya minta tolong belikan. Jawabnya "Tidak bisa", apakah begitu pelayanan
hotel? Kalo tidak sakit tidak mungkin saya minta tolong, mohon diperhatikan rasa simpati terhadap konsumen.

Gambar 1. 4 Ulasan negatif konsumen Hotel Amaris Palembang terkait
dimensi empati

10



Berdasarkan gambar 1.4 di atas, dimensi empati dari Hotel Amaris
Palembang masih perlu diperbaiki karena tidak bertindak demi kepentingan

pelanggan serta tidak memahami masalah konsumen.

£6/10 17 Apr 2023

CH  CharitasH.A. M.
Kamar standard minimalis modern tanpa karpet sehingga mengurangi risiko bau asep rokok atau apek yang

menempel; Terang. Kamar mandi cukup luas. Agak berisik karena dekat jalan yang banyak motor nge-track atau
knalpot racing kalau malam. Resto-nya panas. Meja makan tidak dilap; Tidak tersedia tissue. Perangkat makan
masih ada noda; Lapnya tidak bersih. Kalau untuk bekerja yang seharian di luar, pulang hanya untun tidur, ya
lumayanlah. Ada pempek Beringin di lantai lobby tapi di luar (satu kompleks). Tinggal nyebrang ada Alf*mart.

Gambar 1. 5 Ulasan negatif konsumen Hotel Amaris Palembang terkait
dimensi bukti fisik

Berdasarkan gambar 1.5 di atas, dapat dilihat bahwa dimensi bukti fisik
dari Hotel Amaris Palembang masih kurang karena peralatan atau perlengkapan
yang disediakan dalam keadaan yang kurang bersih atau kurang baik.

Review negatif dari konsumen terhadap kelima dimensi dari kualitas
pelayanan Hotel Amaris Palembang merupakan salah satu alasan dilakukannya
penelitian ini.

Alasan lain yang melatarbelakangi penelitian ini adalah perbedaan hasil
penelitian terdahulu (research gap) mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian yang dilakukan Suja'i &
Wafa (2022), Susanti & Juliani (2021), dan Elisabeth et al. (2019), kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Namun, berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Akmal et al. (2023) dan
Ghantynireta et al. (2021), kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan

sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul
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"Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Hotel

Amaris Palembang".

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan pada penjelasan dari latar belakang di atas, sehingga rumusan
dari masalah pada penelitian dapat ditarik sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara simultan dan

parsial terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Amaris Palembang?

1.3. Tujuan Penelitian

Dari latar belakang serta rumusan yang ingin dikaji dalam penelitian ini,
sehingga tujuan dari penelitian ini adalah agar dapat mengetahui:
1. Pengaruh kualitas pelayanan secara simultan dan parsial terhadap kepuasan

konsumen Hotel Amaris Palembang.

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Teoritis

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memperdalam ilmu manajemen
pemasaran secara teoritis khususnya terkait pengaruh dari kualitas pelayanan

kepada kepuasan konsumen dari hotel.

1.4.2. Manfaat Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh pihak Hotel
Amaris Palembang sebagai bahan pertimbangan atau masukan untuk

meningkatkan kepuasan konsumen melalui kualitas pelayanan.
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