ABSTRAK

Jasa merupakan setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud fisik serta tidak
menghasilkan kepemilikan atas sesuatu apapun. Proses produksinya mungkin
terikat atau tidak pada produk fisik (Kotler, 2003:444).

Apabilajasa yang dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
jasa memuaskan. Jika pelayanan yang dirasakan lebih rendah dari harapan
konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang buruk
atau tidak memuaskan. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung
pada kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanannya agar dapat
memenuhi harapan konsumen secara konsisten (Fandy Tjiptono, 1996:60).

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan yang diberikan Hotel Bumi Karsa Bidakara Jakarta terhadap kepuasan
konsumennya dengan menggunakan lima dimens kualitas jasa, yaitu keandalan,
ketanggapan, jaminan, empati, dan berwujud. Selain itu penelitian bertujuan untuk
mengetahui faktor-faktor yang harus diperbaki oleh Hotel Bumi Karsa Bidakara
Jakarta dalam hal yang berhubungan dengan kepuasan. Metode yang dipakai
adalah deskriptif analisis melalui pendekatan metode survei. Data penelitian
diperolen melalui observas, wawancara, studi pustaka, dan melalui pengisian
kuesioner yang dilakukan oleh 100 orang responden.

Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Hotel Bumi Karsa Bidakara Jakarta terhadap kepuasan konsumennya, maka
digunakan Importance-Performance Analysis atau Analisa Tingkat Kepentingan
dan KinerjalKepuasan Konsumen Dari dua belas faktor yang berhubungan
dengan kepuasan konsumen yang diteliti, terdapat enam faktor yang dinilai oleh
konsumen dapat memberikan kepuasan, yaitu dekorasi dan tata ruang, penampilan
dan pakaian karyawan, kesesuaian dengan janji yang ditawarkan, keramahan dan
sopan  santun  karyawan, keterampilan dan kemampuan karyawan, dan
bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan konsumen. Sedangkan
keenam faktor lainnya kurang memberikan kepuasan kepada konsumen yaitu
ketepatan waktu dalam pelayanan, kesinggapan dalam menghadapi masalah,
kesinggapan dalam penanganan keluhan dari konsumen, kecepatan dalam
pelayanan jasa, perhatian khusus terhadap kebut uhan konsumen, fasilitas hotel.

Hasil dari perhitungan tingkat kesesuaian akan menunjukan urutan
prioritas peningkatan faktor-faktor tersebut. Urutan tersebut adalah sebagai
berikut: ketepatan waktu dalam pelayanan kesinggapan dalam menghadapi
masalah, kesinggapan dalam penanganan keluhan dari konsumen, kecepatan
dalam pelayanan jasa, perhatian khusus terhadap kebutuhan konsumen, fasilitas
hotel, dekorasi dan tata ruang, penampilan dan pakaian karyawan, kesesuaian
dengan janji yang ditawarkan, keramahan dan sopan santun karyawan,
keterampilan dan kemampuan karyawan, dan bertanggung jawab terhadap
keamanan dan kenyamanan konsumen. Dengan demikian, artinya hasil kinerja
seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen belum sepenuhnya sesuai
dengan yang diharapkan oleh konsumen Hotel Bumi Karsa Bidakara Jakarta.
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