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Motto : 

Day by day, step by step. 

Nyatanya hidup bukan perihal 

Seberapa cpat (pencapaianmu) tetapi 

seberapa tapat (waktunya). 

 

@Theothetic 

 

Hidup mu seberantakan Subuh mu, 

Gelisah mu sebarantakan Dhuhur mu, 

Marah mu seberantakan Ashar mu, 

Sedih mu seberantakan Magrib mu, 

Dan lelah mu seberantakan Isya mu, 

Pada kenyataannya semua hal yang 

terjadi adalah tentang bagaimana 

sholat mu. 

 

@Perantara nasehat 

 

Jodoh itu misteri, kematian 

itu pasti. jangan terlalu sibuk 

memikirkan pujaan hati, 

sampai lupa mempersiapkan 

diri untuk mati. 

 

@Hamba Allah 
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Angkatan 2019 
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ABSTRAK 

 

 

Nadila Azzara, Pengaruh Peringkat Hotel, Lokasi Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri Hotel Palembang (Dibawah 

bimbingan Bapak Ulil Amri, S.E., M.Si dan Ibu Nur Effen S.E,MM) 

 

Salah satu tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh 

Peringkat Hotel, Lokasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Ekspetasi Pelanggan 

Pada The Zuri Hotel Palembang. Pendekatan umum yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan teknik sampling insidental. Metode penarikan sampel 

yang digunakan adalah teknik purposive sampling. Dengan sampel sebanyak 96 

orang Pelanggan yang pernah menginap di The Zuri Hotel Palembang. Dalam 

menganalisis data penelitian ini digunakan uji statistik deskriptif dan uji statistik 

inferensial. 

Hasil dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh variabel Peringkat Hotel 

(X1), Lokasi (X2),  Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Ekspektasi Pelanggan The 

Zuri Hotel Palembang dimana tingkat signifikan dibawah 0,05 yaitu  0,000. Hotel 

juga perlu mempertimbangkan kebijakan penetapan lokasi agar disesuaikan 

dengan para kompetitor lainnya terutama berorientasi dengan manfaaat yang 

dirasakan oleh pelanggan, agar terciptanya kepuasan pelanggan yang nantinya 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Cara yang paling 

berpengaruh untuk membuat pelanggan menjadi loyal adalah dengan memberikan 

bukti langsung (nyata) terhadap pelanggan sehingga pelanggan bisa merasakan 

secara langsung kualitas pelayanan dari Hotel The Zuri Palembang. 

 

 

Kata kunci : Peringkat Hotel, Lokasi, Kualitas Pelayanan, Ekspektasi Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

Nadila Azzara, Effect of Hotel Rating, Location and Service Quality on 

Customer Expectations at The Zuri Hotel Palembang (Under the guidance of 

Mr. Ulil Amri, S.E., M.Si and Mrs. Nur Effen S.E, MM) 

 

 One of the aims of this study was to determine the effect of hotel ratings, 

location and service quality on customer expectations at The Zuri Hotel 

Palembang. The general approach used in this research uses incidental sampling 

techniques. The sampling method used was a purposive sampling technique. With 

a sample of 96 customers who have stayed at The Zuri Hotel Palembang. In 

analyzing this research data, descriptive statistical tests and inferential statistical 

tests were used. 

The results of this study are that there is an influence of the variables 

Hotel Rating (X1), Location (X2), Service Quality (X3) on Customer Expectations 

of The Zuri Hotel Palembang where the significant level is below 0.05, namely 

0.000. Hotels also need to consider the location determination policy so that it is 

adjusted to other competitors, especially oriented to the benefits felt by customers, 

so that customer satisfaction is created which is expected to increase customer 

satisfaction. The most influential way to make customers loyal is to provide direct 

(real) evidence to customers so that customers can experience firsthand the 

quality of service from Hotel The Zuri Palembang. 

 

Keywords: Hotel Rating, Location, Service Quality, Customer Expectations 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang  

Pariwisata merupakan bidang yang tidak lepas dalam memberikan 

kontribusi bagi pertumbuhan ekonomi Indonesia. Sektor pariwisata merupakan 

industri kreatif yang potensial dikembangkan di Indonesia. Selain menjanjikan 

dan dapat dikembangkan dengan cepat, bisnis ini merupakan usaha padat karya 

yang bisa bersinegi dengan banyak sektor usaha lain. Berwisata menjadi suatu 

kebutuhan penting bagi masyarakat. Tidak hanya bagi masyarakat menengah ke 

atas tetapi juga bagi yang menengah ke bawah. Dengan melakukan wisata 

masyarakat dapat melepasakan rasa penat walaupun hanya sejenak.Berbagai 

pilihan untuk berwisata pun sudah banyak tersedia. Mulai dari berwisata dengan 

biaya yang tinggi hingga pilihan untuk berwisata tanpa biaya sepeserpun atau 

gratis, Sektor bisnis dituntut ikut serta mengembangkan lingkungan secara 

berkelanjutan dengan memenuhi kebutuhan masyarakat tanpa mengurangi sumber 

daya alam untuk generasi mendatang. (Ibrohim :2019) 

Sebagai contohnya dalam perkembangan sektor wisata yang tidak 

terencana memunculkan efek pada tekanan ekologis dan sumber daya alam. 

Pembangunan akomodasi hotel yang meningkat akan berdampak pada 

berkurangnya lahan terbuka sehingga pasokan air bersih semakin terbatas dan 

potensi terjadinya bencana alam meningkat (Nisar et al., 2021). 

Industri hotel merupakan industri jasa campuran (hybrid) dimana barang 

dan jasa ditawarkan dengan proporsi yang sama antara produk dan layanan. 
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Desain bangunan, interior dan eksterior kamar hotel serta restoran, suasana yang 

tercipta di dalam kamar hotel, restoran serta makanan dan minuman yang dijual 

beserta keseluruhan fasilitas yang ada merupakan contoh produk yang dijual. 

Sedangkan layanan yang dijual adalah keramah-tamahan dan keterampilan 

staff/karyawan hotel dalam melayani pelanggannya. (Muncar : 2015) 

Perancangan sebuah hotel perlu mempertimbangkan dua aspek utama pada 

perancangan bangunan komersial, yaitu efisiensi dan kenyamanan. Dua aspek ini 

secara keseluruhan akan mempengaruhi keputusan sebuah rancangan hotel dengan 

melihat kepentingan konsumen hotel yang menjadi sasaran hotel tersebut. Pada 

akhirnya hal ini akan berdampak pada lahirnya rancangan berbagai jenis hotel 

yang berbeda sesuai jenis target pasarnya. Dahulu fungsi hotel hanya sebagai 

tempat bermalam bagi konsumen yang melakukan perjalanan bisnis atau wisata 

dan tidak memiliki relasi di tempat tujuan. Seiring berjalannya waktu fungsi hotel 

mengalami peningkatan, yaitu digunakan untuk acara pernikahan,rapat 

perusahaan, launching produk baru, dan tak jarang pula hotel digunakan untuk 

sarana berakhir pekan bagi kalangan masyarakat menengah atas. (Ridho : 2020) 

Penggolongan kelas Hotel Berbintang 1 sampai dengan Hotel Berbintang 

5 lebih mengarah ke aspek bangunannya, seperti luas bangunan, jumlah kamar 

dan fasilitas penunjang hotel dengan bobot penilaian yang tinggi. Namun, tentang 

penggolongan kelas hotel, ekspektasi penilaian pelanggan pada aspek kualitas 

pelayanan memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan dengan aspek fasilitas 

bangunannya. Kota Palembang mendapatkan julukan sebagai kota Venisia dari 

Timur karena keadaan sungai Musi yang mengalir mengelilingi kota. 
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Pemandangan atau keadaan ini sama seperti layaknya kota Vinisia (Lois Ho, 

2017). Selain itu kota Palembang juga banyak memiliki objek wisata di antaranya 

memiliki 74 titik objek wisata yang ada di kota Palembang dan memiliki 14 objek 

wisata yang unggul di Palembang (tribunnews, 2018). Keadaan inilah mendorong 

dibangunnya hotel-hotel di kota Palembang sebagai tempat penginapan bagi para 

wisatawan. Sebagai salah satu hotel yang menawarkan tempat penginapan, lokasi 

The Zuri Hotel Palembang yang strategis dengan berbagai tempat wisatawan di 

tengah kota Palembang sehingga departemen marketing dapat meningkatkan 

penjualan kamar hotel dan strategi apa yang dilakukan dalam meningkatkan 

penjualan kamar hotel sehingga mampu bersaing dengan hotel lain.  

Sejauh ini, berdasarkan survei yang dilakukan pelayanan yang diberikan 

Hotel The Zuri Palembang yaitu kebersihan dan kerapian hotel yang terjaga serta 

keramahan karyawan dalam melayani pengunjung. Seluruh kegiatan yang 

dilakukan oleh The Zuri Hotel palembang akan menjadi penilaian yang diberikan 

oleh pengunjung mengenai kepuasan yang dirasakan.  

Kualitas pelayanan merupakan suatu standar kualitas yang diberikan oleh 

pelaku bisnis baik individu ataupun organisasi/perusahaan yang mana kualitas 

pelayanan tersebut dapat dijadikan acuan dalam menarik konsumen seperti halnya 

dari segi fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh pelaku usaha bisnis. Namun 

nyatanya pelaku usaha bisnis sering tidak memperhatikan dan menjaga 

fasilitasnya serta kurang memperhatikan keramahan dari pelayanan yang mereka 

berikan sendiri sehingga mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen ke depan. 

Kualitas pelayanan merupakan hal terpenting yang digunakan oleh pelaku usaha 
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bisnis saat ini karena dari kualitas pelayanan ini dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan.  

The Zuri Hotel di dalam kegiatan operasionalnya selalu berusaha 

memberikan kualitas pelayanan yang baik agar para konsumen mendapatkan 

kepuasan maksimal dan dapat menjadi pelanggan yang loyal terhadap usaha The 

Zuri Hotel Palembang. Menyadari arti pentingnya kepuasan dari pengunjung 

maka The Zuri Hotel Palembang memberikan fasilitas dan pelayanan kepada 

pengunjungnya diantaranya yaitu kamar yang bersih dan dekorasi ruangan yang 

menarik, tempat makan yang bersih dan rapi, terdapat kolam renang yang 

merupakan kolam renang tertinggi yang ada di kota Palembang, dilengkapi 

dengan tempat gym di atas gedungnya, adanya tempat parkir, karyawan yang 

berpenampilan rapih. Adapun data-data pengunjung yang disajikan dalam Grafik 

berikut ini: 

Gambar 1.1 

Grafik Pengunjung Hotel 

 

Sumber : The Zuri Hotel Palembang, 2023 
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Data tersebut menunjukkan bahwa pengunjung The Zuri Hotel Palembang 

mengalami perubahan setiap bulannya pada April 2023. Hal ini dapat disebabkan 

karena pengunjung merasa puas terhadap pelayanan yang baik dari The Zuri Hotel 

Palembang kepada para pengunjungnya dengan berusaha memberikan pelayanan 

yang ramah serta dapat memahami kebutuhan para pengunjungnya dengan tepat. 

Selain itu masih ada beberapa kekurangan yang diberikan oleh The Zuri Hotel 

Palembang dalam hal pelayanan. Berdasarkan hasil wawancara bahwa terdapat 

keluhan dari beberapa pengunjung The Zuri Hotel Palembang yaitu masalah air 

panas yang sering mati, WI-FI mati, keluhan tentang aturan pemakaian kolam 

renang. 

Selain itu peneliti juga menemukan hasil keluhan beberapa pengunjung 

hotel yang menyebutkan bahwa air shower kamar mandi pancurannya terlalu 

kecil, menunggu lift yang terlalu lama karena antrian banyak, dan tempat parkir 

yang agak susah, sehingga memerlukan perhatian yang khusus membuat peneliti 

merasa tertarik untuk membahas permasalahan tersebut, dan mengangkat hal ini 

menjadi sebuah penelitian yang berjudul : 

 “Pengaruh Peringkat Hotel, Lokasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri Hotel Palembang“ 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berkenaan identifikasi masalah diatas maka penulis mencoba merumuskan 

masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimana Pengaruh Peringkat Hotel, Lokasi Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri Hotel Palembang? 
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2. Bagaimana Pengaruh Peringkat Hotel Terhadap Ekspetasi Pelanggan Pada 

The Zuri Hotel Palembang? 

3. Bagaimana Pengaruh Lokasi Terhadap Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri 

Hotel Palembang? 

4. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Ekspetasi Pelanggan 

Pada The Zuri Hotel Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan penelitian diatas, tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisa dan membuktikan :  

1. Pengaruh Peringkat Hotel, Lokasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri Hotel Palembang. 

2. Pengaruh Peringkat Hotel Terhadap Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri 

Hotel Palembang. 

3. Pengaruh Lokasi Terhadap Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri Hotel 

Palembang. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Ekspetasi Pelanggan Pada The Zuri 

Hotel Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan akan dapat memberikan manfaat, 

tidak hanya bagi penulis tetapi juga bagi pihak-pihak lain. Adapun manfaat 

penelitian ini antara lain : 
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1. Bagi Penulis 

Untuk memperoleh tambahan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang 

pemasaran hotel, lokasi dan kualitas pelayanan  yang tentunya akan sangat 

berguna dalam dunia pekerjaan. 

2. Bagi Hotel The Zuri Palembang  

Sebagai masukan bagi hotel dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap ekspetasi pelanggan mengenai The Zuri Hotel Palembang.  

3. Bagi Akademisi 

Diharapkan dapat menambah perbendaharaan dan referensi perpustakaan 

Universitas Tridinanti Palembang khususnya Jurusan Manajemen 

Pemasaran dan sebagai bahan masukan bagi peneliti sejenis untuk 

menyempurnakan penelitian berikutnya dan pengembangan lebih lanjut. 
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