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Intisari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor/atribut layanan yang
mempengaruhi pembuatan keputusan konsumen di Yogyakarta dalam memilih sebuah
hotel, serta mencoba menemukan apakah konsumen dengan karakteristik yang berbeda
memiliki perbedaan penilaian atas tingkat kepentingan faktor/atribut layanan tersebut.

Dari hasil penelitian maka diperoleh temuan bahwa terdapat tujuh faktor layanan
yang mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen di Yogyakarta dalam memilih
hotel. Faktor layanan tersebut adalah : working environment, tangibles, amenity,
reliability, responsiveness of employees, complimentary items, dan guest room setting.
Sementara itu, jika ditinjau dari karakteristik konsumen ternyata konsumen dengan
pekerjaan dan tujuan perjalanan/menginap yang berbeda memiliki perbedaan penilaian
atas tingkat kepentingan faktor/atribut layanan yang ditawarkan oleh pihak hotel..

Working environment terdiri dari : keramahan dan kehangatan karyawan,
sambungan internet/fax, meja kerja, telephone, kecepatan proses check inout. Tangibles
terdiri dan : ketenangan kamar, kebersihan kamar, dan kenyamanan tempat tidur.
Amenity terdiri dari : variasi dan kualitas fasilitas olahraga dan hiburan, buku petunjuk
hotel dan panduan wisata, fasilitas money changer dan car rental,serta business center
yang efisien. -Responsiveness of employees terdiri dari : atmosphere, kemudahan
reservasi, penanganan keluhan dengan cepat dan tuntas. Complimentary items terdiri
dari complimentary items. Guest room setting terdiri dari : Kualitas dan kecukupan
perabotan kamar, dan ukuran / luas kamar.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa ketujuh faktor layanan diatas harus
disediakan oleh pihak hotel untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Pihak hotel
juga perlu mengetahui faktor demografi para konsumen, untuk selanjutnya melakukan
penyesuaian layanannya dengan pekerjaan, tujuan menginap konsumen tersebut. Hal ini
penting karena konsumen dengan karakteristik yang berbeda memiliki penilaian yang
berbeda atas kepentingan suatu atribut layanan.

Kata Kunci : Hotel, Faktor dan Atribut Layanan
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