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ABSTRACT 

The Influence (~f Service Quality on Customer's Satisfaction 
and Their Effect on Customer's Loyality at Siantar Hotel 

Karch Tambun 
kardectian@gmail.~·om 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

This research is intcrded to analyze the effect of service quality on customer's loyal~v 
H'ith consumer's satisfactionat intervening The hypothesis testing used path anaZvsis method 
hy SPSS assisting. The themy that H'as used lvas a theory service quality, consumer's 
sati.\jaction, and customer's loyalty. The location qf this study was held in Siantar Hotel. This 
research was done because of the phenomena and problems that occur in Siantar Hotel. 
Realization o{onzv 30% of the target qf 60%. Tht: r.umher (?f consumers who use the services 
Siantar repeatcd(v Hotel also decreased in 2014 ·when compared H'ith the previous year. The 
sampling technique of this study was non-probability sampling l1'ith the sort <?f Accidental 
sampling, in l·i'lzich the samples were the consumers that use Siantar Hotel's service 
regularZv. The determination (?f sample is based on F erdinand,A. T The main data collection 
technique in this study was by a survey by delivering questionnaire to visitors ofconsumer of 
Siantar Hotel as the sample. The number ol the indicators is 22, the questionnaires were 
filled mluntarily by 117 people as the sample. The survey reveals that the answer of the 
respondent based on each indicators indicates high category. The result <?f the study reveals 
that the variable of service quality that consisted ol hard tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, and emphaty affects simultaneously on consumer's satL~laction as 70, 1%. The 
variable of service quality that consisted <?(hard tangible, reliability, assurance and emphaty 
affects partialy on consumer's sati~:faction as 23,637%. The variable qf service quality and 
consumer's satisfaction affects simultaneousZv on along with loyalty as 74, 6%. The variable 
tangible, assurance and consumer's sati.\:faction affects partialy on along with loyalty as 
2 7, 8%. The variable of service quality that consisted <?f hard tangible and assurance affects 
on costumer's loyalty as 11,051% through consumer's satisfaction as inten1ening variable. 

Ke_v11·ords : Sen·ice Quali~v. Customer's Sati4action, Customer's Loyality 
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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Yang Berimplikasi Pada 
Loyalitas Pelanggan Siantar Hotel 

Kardi Tambun 
kardeeti 1n~Dgmail. com 

Program Pascasarjana 
Universitas Terbuka 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen yang berimplikasi pada loyalitas pelanggan. Pengujian hipotesis 
menggunakan metode analisis jalur dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Teori yang 
digunakan adalah teori tentang kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan loyalitas 
pelanggan. Lokasi penelitian dilakukan di Siantar Hotel Pematangsiantar, objek penelitian 
adalah konsumen dari Siantar Hotel. Penelitian ini dilakukan karena adanya fenomena dan 
permasalahan ya:r..g terjadi di Siantar Hotel. Realisasi pencapaian hanya 30% dari target 60%. 
Jumlah konsumen yang mengf,runakanjasa Siantar Hotel secara berulangjuga berk1Jrang pada 
Tahun 2014 jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini adalah dengan menggunakan non probability sampling dengan jenis Accidental 
sampling dimana yang menjadi sampel adalah konsumen yang menjadi yang menggunakan 
jasa Siantar Hotel secara berulang. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah 
melalui survei dengan alat bantu kuesioner kepada 117 pengunjung atau konsumen Hotel 
Siantar yang menjadi sampel, dan jumlah indikator sebanyak 22. Hasi1 survei menunjukkan 
jawaban responden berdasarkan inclikator untuk masing-masing variabel termasuk kategori 
tinggi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan meliputi bukti fisik, 
kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati berpengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen 70,1 %. Variabel bukti fisik, kehandalan, jaminan dan empati 
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 23,637%. Variabel kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh secara simultan atau bersama-sama terhadap 
loyalitas 74,6%. Variabel bukti fisik, jaminan dan kepuasan konsumen berpengaruh secara 
parsial terhadap loyalitas 27,8%. Variabel bukti fisik dan jaminan secara tak langsung 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 11,051% melalui kepuasan konsumen. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, loyalitas pelanggan 
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BABI 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Siantar Hotel adalah perusahaan swasta beralamat di Jl. W.R.Supratman No.3 

Pematangsiantar. Lokasi Siantar Hotel sangat strategis, berada tepat di pusat bisnis dan 

perkantoran. Karena lokasinya yang dekat dengan pusat bisnis dan perkantoran, jasa Siantar 

Hotel kerap dimanfaatkan para pelaku bisnis dan para karyawan/pegawai untuk beristrahat di 

sela-sela kesibukan bisnis maupun kedinasan. 

Siantar Hotel terdiri dari 2 lantai dengan jumlah kamar 79, kamar dibedakan dalam 

beberapa kelas yaitu : kelas standar single dengan jumlah kamar 11, ke1as standar douhle 

dengan jumlah kamar 16, kelas deluxe dcngan jumlah kamar 20, kelas deluxe bussines 

dengan jumlah kamar 16, kelas deluxe executive dengan jumlah kamar 9, kelas junior suite 

dengan jumlah kamar 4, kelas suite dengan jumlah kamar 2 dan president suite dengan 

jumlah kamar 1. Siantar Hotel juga di1engkapi beberapa fasilitas seperti fitnes center, 

swimming pool, Karaoke dan coffee shop, serta W~fi. 

Tabel 1.1. Klasifikasi Jenis Kamar 

No. Kelas 
Jumlah Kamar 

(Ruang) 

1. standar single I 1 

2. standar douhle 16 

3. deluxe 20 

4. deluxe hussines 16 

5. deluxe executive 9 

6. junior suite 4 

7. suite 2 

8. president suite I 

Jumlah 79 

1 

16/42025.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Sarna halnya dengan kebanyakan pelaku usaha lainnya, Siantar Hotel juga 

berorientasi pada laba. Berbagai upaya telah dilakukan untuk meningkatkan laba perusahaan, 

terutama peningkatan kualitas pelayanan, tennasuk peningkatan layanan dari karyawan dan 

perbaikan fasilitas-fasilitas hotel. Layanan konsumen bukan sekedar maksud melayani namun 

merupakan upaya untuk membangun suatu kerjasama jangka panjang dengan prinsip saling 

menguntungkan (Lupiyoadi dan Hamdani. 2008). Upaya yang dilakukan Siantar Hotel 

uertujuan agar konsumen merasa nyaman, dengan artian pelayanan yang diberikan Siantar 

Hotel memenuhi kebutuhan para konsumen, konsumen bersedia kembali menggunakan jasa 

Siantar Hotel dan mempromosikan kepada orang lain, sehingga tingkat hunian kamar 

bertambah dan diharapkan laba perusahaan juga bertambah. Namun, berdasarkan infonnasi 

yang diberikan staff hotel, persentas(: kunjungan atau pe11ggunaan jasa penginapan tahun 

2014 ternyata berkurangjika dibandingkan dengan tahun 2013. Tahun 2013. rencana capaian 

hunian kamar 60%, dapat dicapai hingga akhir tahun dengan capaian rata-rata per hari sekitar 

35%. Untuk tahun 2014 pihak manajemen kembali menargetkan capain hunian kamar 60% 

(target yang sama dengan target tahun 2013 ), kenyataannya di tahun 2014 Sian tar Hotel 

target tersebut juga tidak dapat dicapai, bahkan rea!isasi hunian kamar hanya mencapai 

sekitar 30%, yang artinya pencapaian hanya 50% dari target hunian kamar 60%, pencapain 

di Tahun 2014 tersebut bahkan menurun dari pencapaian di tahun 2013 sebesar 5%. 

Tabel 1.2. Perbandingan Tingkat Hunian Kamar 

Target Rata-Rata Hunian Pencapaian Rata-Rata Persentase 
Jumlah Kamar per hari Hun ian Kamar per hari Pencapaian Target 

No. Tahun Kamar 
Hunian Kamar 

(Ruang) Kamar Persentase Kamar Persentase (%) 
(Ruang) (%) (Ruang) (%) 

1. 2011 79 47 60 33 42 70 

2. 2012 79 47 60 30 38 63 

3. 2013 79 47 60 28 35 59 

4. 2014 79 47 60 24 30 51 
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Berbagai dugaan muncul seiring dengan fenomena yang dialami oleh Siantar Hotel, 

dugaan yang paling kuat di pihak manajemen bahkan di kalangan masyarakat adalah akibat 

munculnya pesaing baru dibidang jasa yang sama di Kota Pematang Siantar yaitu Hotel 

Horison, Hotel Mega dan Hotel Sapadia (ketiga hotel ini mulai beroperasi dalam kurun waktu 

5 tahun terakhir), para konsumen yang kerap berkunjung ke Kota Pematangsiantar 

kemungkinan membanding-bandingkan berbagai kelebihan dan kekurangan fasilitas atau 

pelayanan dari Siantar hotel dengan hotel lain terutama hotel baru yang ada di Kota 

Pematangsiantar. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari manaJemen Siantar Hotel berupa daftar 

pengunjung!konsumen Tahun 2013 dan 2014 diketahui bahwa jumlah konsumen yang 

melakukan penggunaan jasa Siantar Hotel secara berulang juga mengalami penurunan. 

Jumlah pengunjung yang melakukan penggunaan jasa Siantar Hotel secara berulang lebih 

dari 12 (dua belas) kali selama Tahun 2013 atau rata-rata 1 (satu) kali dalam sebulan di 

Tahun 2013 mencapai 57 konsumen, sedangkan Jumlah pent,JUnjung yang melakukan 

penggunaan jasa Siantar Hotel secara berulang lebih dari 12 (dua belas) kali selama Tahun 

2014 atau rata-rata 1 (satu) kali dalam sebulan di Tahun 2014 hanya mencapai 45 konsumen. 

Tabel 1.3. Jumlah Pengunjung!Konsumen 
Yang Melakukan Penggunaan Jasa Secara Berulang 

Jumlah Konsumen yang 

Tahun Kunjungan Menggunaan Jasa Secara Berulang 

> 12 X 6x-llx 
2011 65 145 
2012 63 144 
2013 57 137 
2014 45 122 

Untuk bersaing dengan hotel lain. Siantar Hotel telah melakukan berbagai upaya 

terutama dari sisi pelayanan. Manajemen Siantar Hotel melakukan berbagai perbaikan 

pelayanan di semua sisi, melakukan pembenahan lahan parkir, penataan taman, peningkatan 

Sumber Daya Manusia setiap petugas dan berbagai upaya lainnya yang dapat memberikan 
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kepuasan bagi konsumen. Pihak Siantar Hotel meyakini bahwa dengan kepuasan pelanggan 

akan timbul minat dari konsumen untuk kembali menggunakan jasa Siantar Hotel pada 

kesempatan yang akan datang, mengurangi keluhan dan bahkan merekomendasikan Siantar 

Hotel kepada orang lain, sehingga makin bertambah konsumen yang menggunakan jasa 

Siantar Hotel dan diharapkan akan bertambah pula konsumen yang loyal, dengan tujuan akhir 

yaitu peningkatan laba perusahaan. 

Menurut Lovelock dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2008), loyalitas adalah suatu 

kesediaan pelanggan untuk melanjutkan pembelian produk atau penggunaan jasa pada sebuah 

perusahaan dan akan memanfaatkan produk maupun layanan jasa secara berulang, serta 

merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada pihak lain secara sukarela. 

Selanjutnya Tjiptono (2000), mengatakan bahwa loyali~as konsumen adalah 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat 

positif dalam pembelian jangka panjang. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 

beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi 

harmonis, memberikan dasar yang baik hagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan. 

Sviokla, J. dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2008: 181 ), menyatakan salah satu faktor 

yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan 

dalam memberikan layanan yang berkualitas kepada para pelanggannya. 

Berbagai hasil penelitian menggambarkan adanya hubungan antara kualitas 

pelayanan, kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan. Sawitri (20 13) dengan judul 

"Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Tegal Sari 

Accommodation di Ubud" yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
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signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan Tegal Sari Accommodation dengan 

koefisien sebesar 0,898 dan pvalue 0,000. 

Manurung (2013), menyatakan bahwa berdasarkan data-data yang diperoleh sesuai 

2 
koefisen determinasi (R ) menunjukkan bahwa produk dan pelayanan memiliki pengaruh tiga 

puluh tiga koma lima persen (33,5%) yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Hotel Inna Dharma Deli Medan 

Setiyawati (2009), menyatakan bahwa pengujian secara empiris dengan menggunakan 

pcnganalisaan Strukctural Equation Model (SEM) dengan hasil menunjukkan bahwa kualitas 

produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kcpuasan konsumen. Demikian 

pula halnya dengan kepuasan konsumen yang juga berpengaruh positif terhadap Ioyalitas 

pelanggan. 

Japarianto (2007), menyatakan bahwa hasil analisa regresi dapat dilihat bahwa 

terdapat pengaruh dari kualitas layanan (SQREG) terhadap loyalitas pelanggan (LOYREG) 

secara langsung. Selain itu kualitas layanan (SQREG) berpengaruh secara tidak langsung 

melalui program pemasaran relasional (RMREG) sebagai variabel intervening. 

Permasalahan yang dialami Siantar Hotel dan fakta-fakta yang dihasilkan melalui berbagai 

penelitian terdahulu yang didukung berbagai teori, menjadi dorongan bagi peneliti untuk 

melakukan penelitian penyebab menurunnya loyalitas pelanggan dan ketidaktercapain target 

hunian kamar Siantar Hotel, peneliti lebih khusus meneliti terkait dengan loyalitas pelanggan 

Siantar Hotel dengan variabel bebas "kualitas pelayanan" dan dengan variabel intervening 

"kepuasan konsumen" dengan judul: "PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING PADA SIANTAR HOTEL". 
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B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan Jatar belakang masalah, maka peneliti mgm merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat pencapaian kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan dan empati), kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan pada 

Siantar Hotel? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan dan empati) secara simultan dan parsial terhadap kepuasan 

konsumen pada Siantar Hotel? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik, kehandalan. 

ketanggapan, jaminan dan empati) dan kepuasan konsumen secara simultan dan 

parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Siantar Hotel? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan meliputi bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan dan empati secara tak langsung terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada Siantar Hotel? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah menguji dan menganalisis: 

1. Tingkat pencapman kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik. kehandalan, 

ketanggapan, jaminan dan empati), kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan pada 

Siantar Hotel. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan 

dan empati) secara simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen pada Siantar 

Hotel. 
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3. Pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti tisik. kehandalan, ketanggapan, jaminan 

dan empati) dan kepuasan konsumen secara simultan dan parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada Siantar Hotel. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti tisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan 

dan empati) secara tak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabd intervening pada Siantar Hotel. 

D. Kegunaan Penelitian 

Penelitiar; 1m diharapkan dapat memberi manfaat bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan. 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan infonnasi tentang hubungan 

antara kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan pada 

jasa hotel. 

b. Menjadi bahan rujukan atau sumber bahan penelitian di bidang pemasaran 

khususnya yang berhubungan dengan kualitas pelayanan. kepuasan dan 

loyalitas pelanggan, serta dapat memberi rekomendasi kepada peneliti lain 

untuk melakukan penelitian sejenis secara luas dan intensif. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pengusaha, penelitian ini dijadikan bahan masukan untuk lebih 

memahami pentingnya kualitas pelayanan dan konsumen yang puas guna 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

b. Bagi Konsumen, penelitian ini daiharapkan dapat menambah wawasan untuk 

lebih memahami kualitas pelayanan. kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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BABIV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran umum perusahaan 

a. Struktur organisasi 

Setiap perusahaan baik perusahaan swasta maupun pemerintah, pada 

umumnya memiliki struktur organisasi, penyusunan struktur organisasi merupakan 

langkah pertama dalam memulai pelaksanaan kegiatan yang terencana di suatu 

perusahaan. Dengan demikian struktur organisasi akan memberikan gambaran 

maupun petunjuk !entang bagian atau unit kerja serta pembagian kerja masing-ma<>ing 

unit atau bagian di suatu perusahaan, sekaligus memberikan perintah dan wewenang 

terhadap unit-unit dalam organisasi dan menjadi petunjuk mengenai tanggung jawab 

bagi setiap bawahan. Dalam struktur organisasi (Gam bar 4.1) juga dapat dilihat yang 

rnenjadi batasan wewenang dan fungsi bahawan, sehingga dapat mempermudah 

dalam menentukan, mengarahkan dan mengawasi pelaksanaan kegiatan-kegiatan 

perusahaan. 

Struktur organisasi berbeda antara satu perusahaan dengan perusahaan 

lainnya. Hal tersebut dapat dipengaruhi berbagai faktor, seperti sifat organisasi, 

lingkungan, skala organisasi, teknologi dan lain sebagainya. 

Keberhasilan suatu perusahaan tidak hanya dari bentuk atau struktur 

organisasi, namun tergantung pada pengendalian struktur organisasi itu sendiri, suatu 

struktur organisasi yang efisien dan efektif diyakini akan memudahkan perusahaan 

dapat mencapai tujuannya. 

51 

16/42025.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Adapun struktur organisasi yang dimiliki Hotel Siantar dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

I General Manajer I 
f Duty MaDager I I 

I I I I I I 1 I 
Chief Jlunwn Chief Sales& Exe(utive Laundry Food and Ch1ef Front office 

Accountmg 
Engineenng Rccun.:es Securit) \farkcting llouskeeping Manager Beverage 

,\1anaga Manager Manager 

Gambar 4.1. Struktur Organisasi Perusahaan 

Uraian tugas masing-masing adalah sebagai berikut : 

1 ) General Manajer 

General Manajer bertanggungjawab dalam hal menetapkan budget tahunan 

dari tiap-tiap bagian, mengawas1 setiap kegiatan 
. . 

masmg-masmg 

penanggungjawab hagian, bertanggungjawab dalam hal penandatanganan cek 

dan bertanggungjawab dalam membuat keputusan atau kebijakan sehubungan 

dengan rencana dan tujuan perusahaan yang telah ditetapkan. 

2) Chic/Accounting. 

Bagian m1 bertugas mengelola keuangan, baik penenmaan maupun 

pengeluaran. Membantu manajemen dalam pelaksanaan dan pengendalian 

keuntungan serta menyusun anggaran belanja bulanan maupun anggaran 

belanja tahunan. serta membuat laporan keuangan baik itu laporan bulanan. 

triwulan, maupun tahunan dan bertanggungjawab atas segala kegiatan yang 

berhubungan dengan dengan keuangan lainnya. 
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3) Human Resources Manager. 

Bagian juga biasa disebut dengan bagian Sumber Daya Manusia (SDM) yaitu 

bagian yang bertugas melaksanakan pemilihan dan pengadaan tenaga kerja, 

tennasuk pemeliharaan kesejahteraan tenaga kerja serta bertanggungjawab 

atas peningkatan kompetensi atau pengetahuan maupun ketrampilan karyawan 

dan juga bertauggungjawab untuk mengadakan koordinasi kerja antar bagian 

dalam menegakkan peraturan-peraturan yang dikeluarkan General Manajer. 

4) Chie/Security. 

Bagian ini bertanggungjawab dalam menjaga keamanan di dalam dan di luar 

atau lingkungan sekitar hotel. 

5) Sales& Marketing A1anager. 

Bagian ini bertanggungjawab dalam hal pelaksanaan pemasaran produk hotel, 

termasuk promosi dan penjualan produk hotel, tugasnya antara lain : 

memonitor/mengawasi basil operasi marketing secara terus-menerus, berupaya 

untuk menetapkan strategi guna meningkatkan pendapatan organisasi. 

6) Executive Houskeeping. 

Bagian ini bertanggungjawab dalam hal memelihara kebersihan, kerapian, 

kenyamanan dan kelengkapan kamar hotel, restoran dan tempat-tempat 

lainnya dalam hotel. 

7) Laundry Manager. 

Bagian ini bertanggungjawab dalam hal penanganan cuctan pakaian kotor, 

sprei, handuk dan sebagainya. Selain menangani cucian dari hotel, JUga 

menerima atau melayani pesanan dari luar atau umum. 

8) Food and Beverage Manager. 
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Bagian ini bertanggungjawab melayani tamu baik konsumen yang menginap 

maupun konsumen laiinyadalam hal pennintaan makanan dan minuman. 

Bagian ini juga bertanggung jawab atas kebersihan atau hygiene makanan dan 

minuman, menetapkan menu serta bertanggungjawab dalam hal penyajiannya. 

9) Chief Engineering. 

Bagian ini bertanggungjawab dalam hal pemeliharaan perlengkapan hotel. 

Bertanggungjawab atas perbaikan baik itu bangunan maupun perlengkapan 

hotel. 

1 0) Front office. 

Bagian ini merupakan bagian terdepan yang mempunym peranan penting 

dalam hal menenma pesanan, memberikan infonnasi dan menerima 

pembayaran jasa penginapan dari konsumen!tamu. 

11) Duty Manager. 

Bagian ini bertanggungjawab dalam mewakili tugas manajer setelah jam kerja. 

Mengawasi kegiatan yang ada dalam hotel, mengatasi keluhan para tamu dan 

segala sesuatu yang terjadi di hotel. 

b. Produk perusahaan 

Manurung dan Tannoezi (2002) membedakan jenis hotel berdasarkan 

kebutuhan pelanggan dan ciri atau sifat khas yang dimiliki wisatawan. Berdasarkan 

hal tersebut, dapat dilihat dari lokasi dimana hotel tersebut dibangun, sehingga 

dikelompokkan menjadi: 

1) City Hotel, yaitu hotel yang berlokasi di perkotaan, biasanya diperuntukkan 

bagi masyarakat yang bennaksud untuk tinggal sementara ( dalam jangka 

waktu pendek). City Hotel disebut juga sebagai transit hotel karena biasanya 
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dihuni oleh para pelaku bisnis yang memanfaatkan fasilitas dan pelayanan 

bisnis yang disediakan oleh hotel tersebut. 

2) Residential Hotel, yaitu hotel yang berlokasi di daerah pinngiran kota besar 

yangjauh dari keramaian kota, tetapi mudah mencapai tempat-tempat kegiatan 

usaha. Hotel ini berlokasi di daerah-daerah tenang, terutama karena 

diperuntukkan bagi masyarakat yang ingin tinggal dalam jangka waktu lama. 

Dengan sendirinya hotel ini diperlengkapi dengan fasilitas tempat tinggal yang 

lengkap untuk seluruh anggota keluarga. 

3) Resort Hotel, yaitu hotel yang berlokasi di daerah pengunungan (mountain 

hotel) atau di tepi pantai (heach hotel), di tepi danau atau di tepi aliran sungai. 

Hotel seperti ini terutama diperuntukkan bagi keluarga yang ingin beristirahat 

pada hari-hari libur atau bagi mereka yang ingin berekreasi. 

4) Motel, yaitu hotel yang berlokasi di pinggiran atau di sepanjang jalan raya 

yang menghubungkan satu kota dengan kota besar lainnya, atau di pinggiran 

jalan raya dekat dengan pintu gerbang atau batas kota besar. Hotel ini 

diperuntukkan sebagai tempat istirahat sementara bagi mereka yang 

melakukan perjalanan dengan menggunakan kendaraan umum atau mobil 

sendiri. Oleh karena itu hotel ini menyediakan fasilitas garasi untuk mobil. 

Manurung dan Tarmoezi (2002) juga membedakan hotel berdasarkan 

banyaknya kamar yang disediakan, hotel dapat dibedakan menjadi : 

1) Small Hotel. Jumlah kamar yang disediakan maksimal sebanyak 28 kamar. 

2) Medium Hotel. Jumlah kamar yang disediakan antara 28-299 kamar. 

3) Large Hotel. Jumlah kamar yang disediakan sebanyak lebih dari 300 kamar. 
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Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa Siantar Hotel termasuk 

dalam kategori City Hotel karena berlokasi di pusat kota dan kategori Medium Hotel 

karena jumlah kamar yang tersedia adalah 79 (berada pada range 28 - 299 kamar). 

Keputusan direktorat Jendral Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi no 

22/U/VI/1978 tanggal 12 Juni 1978, klasifikasi hotel dibedakan dengan menggunakan 

simbol bintang antara 1-5. Semakin banyak bintang yang dimiliki suatu hotel, 

semakin berkualitas hotel tersebut. Penilaian dilakukan selama 3 tahun sekali dengan 

tata cara serta penetapannya dilakukan oleh Direktorat Jendral Pariwisata. 

Berdasarkan informasi dari pihak manajemen hotel, Siantar Hotel termasuk dalam 

klasifikasi bintang 3. 

Walaupun perusahaan ini termasuk kategori medium, namun dari segi fasilitas 

dapat dikatakan termasuk lengkap. Produk atau fasilitas yc:mg ditawarkan adalah: 

1) Kamar tidur (bed room). 

Kamar tidur hotel (bed room) yang tersedia adalah 79 kamar, kamar 

dikelompokkan ke dalam beberapa pilihan yaitu: 

a) Standar single, satu kamar tidur dengan di lengkapi satu single bad 

dapat di huni oleh dua orang. (Jumlah kamar 11) 

b) Standar double, satu kamar tidur dengan dilengkapi dua single bed 

terpisah dapat di huni oleh dua orang. (J umlah kamar 16) 

c) Deluxe dengan jumlah kamar 20 

d) Deluxe bussines, denganjumlah kamar 16 

e) Deluxe executive, denganjumlah kamar 9 

t) Junior suite. dengan jumlah kamar 4 

g) Suite, dengan jumlah kamar 2 

h) President suite, dengan jumlah kamar 1 
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2) Rumah makan (restaurant). 

Berbagai jenis makanan dan minuman ditawarkan dengan sistem pemesanan 

terlebih dahulu, yang artinya bahwa tidak ada jenis makanan dan minuman 

siap saji, apabila konsumen membutuhkan makanan atau minuman harus 

memesan terlebih dahulu. 

3) Cale Pujasera dan Laponta Cafe. 

Tempat ini ditujukan kepada konsumen yang ingin bersantai dengan suguhan 

minuman ringan maupun minuman beralkohol dengan kadar rendah, dengan 

diiringi lantunan musik. 

4) Wisma atau Hall. 

Tempat ini ditujukan kepada konsumen yang membutuhkan ruang konvensi 

atau kegiatan pesta atau sukuran. Tempat ini dapat menampung tamu atau 

peserta sampai dengan 200 orang. 

5) Room sen)ice. 

Room service merupakan pelayanan yang ditawarkan perusahaan kepada 

konsumen yang melakukan pemesanan makanan dan minuman dari kamar dan 

pesanan tersebut akan diantarkan langsung oleh petugas ke dalam kamar. 

6) Siantar Sport Cluh. 

Tempat ini terdiri dari kolam renang dan pusat olahraga yang dapat digunakan 

konsumen yang menginap di hotel maupun pengunjung lain yang hanya ingin 

menggunakan fasilitas olahraga. 

7) Fasilitas penunjang (usaha penunjang) 

Siantar hotel juga dilengkapi dengan fasilitas penunJang lainnya seperti, 

laundry, wile dan fasilitas lainnya. 
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c. Gambaran umum pelaksanaan bagian (SDM, Pemasaran, Keuangan) 
terkait variabel yang diteliti pada perusahaan. 

Pemasaran merupakan bagian yang sangat penting dalam perusahaan 

perhotelan, sukses suatu hotel sangat tergantung terhadap kemampuan bagian 

pemasaran dalam mengyakinkan calon konsumen untuk menggunakan jasa 

perusahaan dan mengyakinkan konsumen untuk menggunakan jasa hotel secara 

berulang. 

U ntuk mencapai kesuksesan terse but, bagian pemasaran harus didukung 

bagian-bagian lain, secara bersama-sama berkoordinasi untuk tujuan perusahaan. 

Bagian pemasaran harus diisi dengan karyawan yang memiliki pengetahuan dan 

ketrampilan dalam menawarkan produk, hal tersebut menjadi tanggungjawab bagian 

SDM dalam merekrut maupun menempatkan karyawan sesuai dengan potensinya. 

Dalam merekrut dan menempatkan karyawan, perusahaan JUga harus 

mempertimbangkan kesejahteraan karyawannya dengan memberikan kompensasi 

yang sesuai dengan tugas atau tanggungjawabnya. 

Hal-hal tersebut di atas sangat dipahami oleh manaJemen Siantar Hotel, 

perusahaan membuat kebijakan dengan memberikan kompensasi tambahan diluar gaji 

kepada staff di bidang pemasaran apabila mencapai target yang dibebankan. 

Kompensasi yang diberikan adalah berupa bonus dengan besaran tertentu sesuai 

dengan tingkat realisasi pencapaian. 

Selain staff di bagian pemasaran, perusahaan juga sangat memperhatikan 

karyawan di bagian lain seperti karyawan yang bertugas di ff·ont office, Food and 

Beverage dan staff di bagian lainnya dengan berpatokan pada strategi pelayanan 

konsumen yang berfokus pada kecepatan dan kenyamanan. Contohnya kecepatan 

dalam memberikan pelayanan kepada konsumen, tennasuk didalamnya kecepatan 

penyajian makanan dan minuman, kecepatan dalam melakukan transaksi dan berbagai 
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pengukuran kinerja lainnya dalam hal meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

konsumen. Kinerja para karyawan dinilai secara berkala. Karyawan yang memiliki 

kinerja yang baik juga akan diberikan kompensasi dalam jumlah tertentu seperti 

halnya yang diterima staff di bagian pemasaran. 

2. Identitas responden 

Dari isian kuesioner tersebut diperoleh data umum responden yang menggambarkan 

karakteristik responden secara umum yang meliputi umur, jenis kelamin, latar belakang 

pendidikan, jenis pekerj aan dan tern pat tinggal responden, seperti dimuat pada Tabel 4.1-4. 7. 

Tabe1 4.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Frekuensi Persentasc (%) 
Laki-Laki n 78,63 

Perempuan 25 21,37 
Total 117 100,00 

Tabe1 4.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Frekuensi Persentase (%) 
<20 0 0,00 

20-25 8 6,84 
26-30 14 11,97 
31-40 29 24,79 
41-50 40 34,19 
<50 26 22,22 

Total 117 100,00 

Tabel 4.3. K arakteristik Responden Berdasarkan Tern pat Tinggal 

Frekuensi Persentase (%) 
Medan 16 13,68 
Rantau Prapat 23 19,66 
Kisaran 10 8,55 
Sibo1ga 14 11,97 
Padang Sidempuan 19 16,24 
Balige 10 8,55 
Kota Lainnya 25 21,37 

Total 117 100,00 
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Tabel 4.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Frekuensi Persentase (%) 
SMU/sederajat 56 47,86 
Diploma( 03) 22 18,80 
Strata 1 (S 1) 34 29,06 
Strata 2 (S2) 5 4,27 
Strata 3 (S3) 0 0,00 

Total 117 100,00 

Tabel 4.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Latar Belakang Pekerjaan 

Frekuensi Persentase (%) 
Pelajar/Mahasiswa 1 0,85 
PNS 51 43,59 
Pegawai Swasta 25 21,37 
Guru/Do sen 2 L71 
Eksekutif 0 0,00 
Wirausaha 37 31,62 
Lainnya 1 0,85 

Total 117 100,00 

Tabel 4.6. Sumber Informasi Bagi Responden Memilih Siantar Hotel 

---
Frekuensi Persentase (%) 

Keluarga 14 11,97 
Teman/Relasi 103 88,03 
Koran 0 0,00 
Brosur 0 0,00 
Internet 0 0,00 
Televisi 0 0,00 
Majalah 0 0,00 
Lainnya 0 0,00 

Total 117 100,00 

Tabel 4.7. Pertimbangan Responden Memilih Siantar Hotel 

Frekuensi Persentase (%) 
Suasana yang nyaman 48 41,03 
Hargajasa hotel 2 1 '71 
Pelayanan 9 7,69 
Mudah dijangkau 58 49,57 
Lainnya 0 0,00 

Total 117 100,00 
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Berdasarkan data pada tabel di atas diketahui bahwa identitas atau karakteristik 

responden didominasi jenis kelamin laki-laki 78,63% dengan umur dominan antara 41 - 50 

tahun 34,19%, dengan tingkat pendidikan dominan adalah SMU/sederajat. Latar belakang 

responden didominasi oleh Pegawai Negeri Sipil 43,59% dan wirausaha 31,62% yang berasal 

dari kota-kota di Sumatera Utara seperti Rantau Prapat 19,66% dan Padang Sidempuan 

16,24%. Responden mendapat Infonnasi tentang Siantar Hotel, dominan bersumber dari 

teman atau relasi bisnis 88,03%. Adapun pertimbangan responden memilih Siantar Hotel 

dominan, karena lokasi yang mudah dijangkau 49,57% dan suasana yang nyaman 41,03%. 

3. Analisis deskriptif variabel penelitian bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, 
jaminan, empati, kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan 

a. Variabel bukti fisik (tangible) 

Bukti fisik atau lingkungan kerja merupakan salah satu hal yang penting untuk 

mendukung jalannya proses pencapaian tujuan perusahaan. Jika keadaan lingkungan disekitar 

karyawan kurang baik maka hal tersebut akan membuat karyawan tidak dapat melaksanakan 

segala pekerjaan secara optimal. Lingkungan fisik merupakan bagian dari lingkungan kerja, 

namun lingkungan fisik hanya mencakup setiap hal dari fasilitas baik diluar maupun di dalam 

perusahaan. Setiap badan usaha berusaha untuk menciptakan tampilan fisik yang baik di mata 

konsumen, karena kesan konsumen terhadap suatu perusahaan akan mempunyai pengaruh 

yang penting bagi perusahaan tersebut. Dengan adanya penampilan fisik yang baik maka 

perusahaan tersebut akan mampu menarik lebih banyak konsumen. 

Tangible atau bukti fisik berupa pelayanan-pelayanan fisik yang dirasakan langsung 

oleh konsumen benar-benar diperhatikan perusahaan atau konsumen untuk meningkatkan 

prestasi kerja perusahaan, sehingga mampu menghasilkan kualitas pelayanan yang terbaik 

terhadap konsumen. Bentuk pelayanan tisik yang dimaksud dalam perusahaan, biasanya 

berupa bagaimana cara memaksimalkan lingkungan atau kondisi, fasilitas, kemampuan, 
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maupun perangkat lainnya. Pelayanan fisik yang ditunjukkan perusahaan akan dinilai secara 

langsung oleh konsumen dan pada akhimya perusahaan akan mendapatkan timbal balik 

secara langsung dari konsumen. 

Hasil studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk 

variabel bukti fisik (tangible) yang dilakukan secara terbuka kepada konsumen Siantar Hotel 

dapat dilihat pada Tabel 4.8 

Tabel. 4.8 Variabel Bukti Fisik (Tangible) 

Penilaian responden Rata-
No Indikator STB TB c B SB rata Kategori 

f % f ~,0 f % f % f % (%) 
I Penampilan 

petugas dalam 
Sang at 

melayani 0 0 0 0 2 1,7 75 64.1 40 34,2 86,5 
(berpen1mpi1an 

Tinggi 

sopan dan rapi) 
2 Tata letak atau 

penataan 
fasilitas- fasilitas 
hotel (misalnya 

0 0 0 0 3 2.6 98 83.8 16 13,7 82,22 
Sangat 

: letak tempat Tinggi 
tidur. TV. 1etak 
papan 
informasi. dll) 

3 Kondisi 
peralatan yang 
ada dalam 

0 0 0 0 10 8,5 88 75,2 19 16,2 81.54 
Sang at 

kamar (TV, AC Tingri 
dan lainnya) 

4 Kondisi 
ruangan dan 
pekarangan 
(misalnya: 

0 0 0 0 4 3,4 66 56.4 47 40,2 87.35 
Sang at 

kamar. Tinggi 
pekarangan, 
ruang tunggu 
(lobby), dll. 

Total 0 0 0 0 4,7 4 81.7 69.9 30.5 26 84.4 
San gat 
Tinggi 

Berdasarkan tabel d1 atas distnbus1 pendapat responden tentang bukti fistk (tangzble) 

dengan mengt,runakan empat indikator dapat diuraikan sebagai berikut : 
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1) lndikator pertama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden 
perihal penampilan petugas dalam melayani. 

Dengan jumlah sampel I 17 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama 

sebanyak 2 orang (1,7%) menyatakan abstain, yang artinya 2 orang (1,7%) responden 

menilai netral atas penampilan petugas dalam melayani konsumen, dengan menilai 

penampilan petugas masih dalam kategori cukup, kcmudian 75 orang (64, 1 %) dari 

jumlah sampel menyatakan bahwa penampilan petugas dalam melayani sudah 

memenuhi kriteria baik, selanjutnya 40 orang (34,2%) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa penampilan petugas dalam melayani sudah sangat baik. Untuk 

indikator pertama ini, rata-rata penilaian responden 86,5% dan tennasuk kategori 

persentase sangat tinggi yang artinya bahwa rata-rata responden menyatakan bahwa 

penampilan atau pakaian pctugas Siantar Hotel dalam melayani konsumen sangat rapi 

dan sopan, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 1 00%. 

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
Tata letak atau penataan fasilitas-fasilitas hotel (misalnya : posisi tempat tidur, 
TV, papan informasi, dll) 

Dengan jumlah sampel 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua 

sebanyak 3 orang (2,6%) menyatakan abstain, yang artinya 3 orang (2,6%) responden 

menilai netral atas penataan fasilitas- fasilitas hotel seperti penataan perlengkapan-

perlengkapan dalam kamar, yaitu tempat tidur, kursi dan perlengkapan Iainnya, serta 

perlengkapan di Iuar kamar seperti papan informasi dan lainnya masih dalam kategori 

cukup, kemudian 98 orang (83,8%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa penataan 

fasilitas-fasilitas hotel seperti penataan perlengkapan-perlengkapan dalam kamar yaitu 

tempat tidur. kursi dan perlengkapan lairmya, serta perlengkapan di 1uar kamar seperti 

papan informasi dan lainnya sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 40 orang 

(34,2%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa penataan fasilitas-fasilitas hotel 
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seperti penataan perlengkapan-perlengkapan dalam kamar yaitu tempat tidur, kursi 

dan perlengkapan lainnya, serta perlengkapan di luar kamar seperti papan informasi 

dan lainnya sudah sangat baik. Untuk indikator kedua ini, rata-rata penilaian 

responden 82,22% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang artinya rata-

rata responden menyatakan penataan fasilitas-fasilitas hotel seperti penataan 

perlengkapan-perlengkapan dalam kamar yaitu tempat tidur, kursi dan perlengkapan 

lainnya, serta perlengkapan di luar kamar seperti papan informasi dan lainnya sudah 

sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

3) Indikator ketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
kondisi peralatan yang ada dalam kamar (TV, AC dan lainnya) 

Dengan jumlah sampel 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator ketiga 

sebanyak 10 orang (8,5%) menyatakan abstain, yang artinya 10 orang (8,5%) 

responden menilai netral atas kondisi peralatan yang ada dalam kamar seperti halnya 

TV, AC dan fasilitas lairmya yang ada dalam kamar hotel, dengan menilai kondisi 

peralatan yang ada dalam kamar masih dalam kategori cukup, kemudian 88 orang 

(75,2%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa kondisi peralatan yang ada dalam 

kamar seperti halnya TV, AC dan fasilitas lainnya yang ada dalam kamar hotel sudah 

memenuhi kriteria baik, selanjutnya 40 orang (34,2%) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa kondisi peralatan yang ada dalam kamar seperti halnya TV, AC 

dan fasilitas lainnya yang ada dalam kamar hotel sudah sangat baik. Untuk indikator 

ketiga ini, rata-rata penilaian responden 81,54% dan termasuk kategori persentase 

sangat tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan kondisi peralatan yang ada 

dalam kamar seperti halnya TV. AC dan fasilitas lainnya yang ada dalam kamar hotel 

sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 
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4) Indikator keempat yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden 
perihal kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : kamar, ruang tunggu 
(lobby), pekarangan, parkiran dll. 

Dengan jumlah sampel 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator ketiga 

sebanyak 4 orang (3,4%) menyatakan abstain, yang artinya 4 orang (3,4%) responden 

meni1ai netral atas kondisi ruangan dan pekarangan seperti tampilan kamar, tampilan 

ruang tuaggu, pekarangan atau taman dan tampilan atau kondisi parkiran, dengan 

rr.enilai kondisi peralatan yang ada dalam kamar masih dalam kategori cukup, 

kemudian 66 orang (56,4%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa kondisi ruangan 

dan pekarangan seperti tampilan kamar, tampilan ruang tunggu, pekarangan atau 

taman dan tampilan atau kondisi parkiran sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 

47 orang (40,2%) dari jumlah sampel menyatC~kan bahwa kondisi ruangan dan 

pekarangan seperti tampilan kamar, tampilan ruang tunggu, pekarangan atau taman 

dan tampilan atau kondisi parkiran sudah sangat baik. Untuk indikator keempat ini, 

rata-rata penilaian responden 87,35% dan to:::rmasuk kategori persentase sangat tinggi, 

yang artinya rata-rata responden menyatakan kondisi ruangan dan pekarangan seperti 

tampilan kamar, tampilan ruang tunggu, pekarangan atau taman dan tampilan atau 

kondisi parkiran sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 

100%. 

Berdasarkan indikator-indikator tentang bukti fisik (tangible) tersebut, secara total 

bahwa bukti fisik (tangible) yaitu fasilitas Siantar Hotel yang dapat dilihat dan di gunakan 

perusahaan dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan, seperti gedung, peralatan, 

penampilan karyawan dan lain lain termasuk dalam kategori persentase sangat tinggi dengan 

rata-rata penilaian responden 84,4%. Indikator keempat yaitu kondisi ruangan dan 

pekarangan seperti tampilan kamar, tampilan ruang tung!,:ru, pekarangan atau taman dan 
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tampilan atau kondisi parkiran yang menjadi indikator dominan yang dapat menjelaskan 

tentang bukti fisik (tangible) dalam penelitian ini. 

Berdasarkan informasi dari pihak manajemen, luas lahan perusahaan kurang lebih 2,5 

ha. Hal tersebut memudahkan manajemen dalam menata pekarangan, termasuk dalam 

penataan akses jalan, taman dan lahan parkir, setiap depan kamar ditata taman kecil dengan 

berbagai jenis tanaman atau bunga sehingga menambah nuansa yang keindahan, taman yang 

luas berada di tengah-tengah lokasi, dihiasi dengan pohon-pohon besar yang rindang yang 

ditanam sejak lama, sehingga menambah sejuknya pekarangan hotel. Di lain sisi dengan 

luasnya pekarangan atau taman hotel dan banyaknya pohon-pohon besar, dibutuhkan 

perawatan dan pengawasan extra, banyaknya ranting dan daun yang gugur atau berjatuhan 

dibutuhkan tenaga petugas kebersihan secara khusus, dengan tujuan agar sampah tidak 

menumpuk dan pekarangan terlihat tetap bersih dan nyaman sehingga konsumen dapat 

menikmati indah dan sejuknya pekarangan hotel. 

Dalam penelitian ini tampilan petugas atau karyawan hotel juga menjadi pehatian, 

petugas receptionis, petugas restaurant maupun kafe, room boy dan petugas kebun atau 

pekarangan sudah termasuk rapi, namun tetap perlu perhatian atau peningkatan karena 

petugas-petugas tersebut memiliki intensitas yang tinggi berhadapan secara langsung dengan 

konsumen. Dengan intensitas yang tinggi tersebut sangat besar pengaruhnya terhadap 

persepsi konsumen atas tampilan dari petugas tersebut. 

b. Variabel kehandalan (reliability) 

Banyak perusahaan yang berlomba-lomba memperbaiki dimensi kehandalan dalam 

kinerja mereka. Kehandalan yang dimaksud dapat meliputi bagaimana kualitas kinerja 

karyawan, kehandalan dalam menggunakan skillnya saat melayani konsumen dan 

sebagainya. 
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Pada saat karyawan berinteraksi dengan konsumen diperlukan tingkat kehandalan 

yang tinggi, karena saat interaksi terjadi, akan terbentuk persepsi atau kesan konsumen atas 

perusahaan tersebut. Dengan kehandalan karyawan yang baik dalam memberikan infonnasi, 

melancarkan prosedur pelayanan dan memudahkan teknis pelayanan maka akan terbentuk 

persepsi dan kesan positif dari konsumen akan perusahaan tersebut. 

Hasil Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk 

variabel kehandala11 (reliability) yang dilakukan secara terbuka kepada konsumen Siantar 

Hotel dapat dilihat pada Tabel 4.9. 

Tabel 4.9. Variabel Kehandalan 

Penilaian responden Rata-
No Indikator STB TB c 8 SB rata Kategori 

f ~;Q f 0' /o f o;, 
'0 f % f % (%) 

1 Kehandalan 
petugas dalam 

San gat 
memberikan 0 0 0 0 I 0,9 89 76,1 27 23,1 84,44 
informasi 

Tinggi 

pelayanan 
2 Kehandalan 

petugas dalam 
Sangat 

melancarkan 0 0 0 0 2 1,7 88 75,2 27 23,1 84.28 
prosedur 

Tinggi 

pelayanan 
3 Kehandalan 

petugas dalam 
0 0 0 0 2 1,7 85 72,7 30 25,6 84.79 

Sangat 
memudahkan Tinggi 
teknis pelayanan 

Total 0 0 () () 1.6 14 R7.3 74.6 2R 23.9 84.44 
San gat 
Tinggi 

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang kehandalan 

(reliability) dengan menggunakan tiga indikator berikut : 

1) lndikator pertama yaitu bagaimana persepsi a tau kesan responden 
perihal kehandalan petugas dalam memberikan informasi pelayanan. 

Dengan jumlah sampel 11 7 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama 

sebanyak 1 orang (0, 9%) menyatakan abstain, yang artinya 1 orang (0,9%) responden 

menilai netral atas kehandalan petugas hotel dalam memberikan infonnasi pelayanan 

kepada konsumen, dengan menilai kehanda1an petugas hotel dalam memberikan 
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informasi masih dalam kategori cukup, kemudian 89 orang (76, I%) dari jumlah 

sampel menyatakan bahwa kehandalan petugas hotel dalam memberikan informasi 

sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 27 orang (23, 1 %) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa kehandalan petugas hotel dalam memberikan informasi sudah 

sangat baik. Untuk indikator pertama ini, rata-rata penilaian responden 84,44% dan 

termasuk kategori persentase sangat tinggi. yang artinya rata-rata responden 

menyatakan bahwa kehandalan petugas Hotel Siantar dalam memberikan informasi 

pelayanan kepada konsumen tergolong dalam kategori sangat baik. namun tetap 

masih dapat ditingkatkan hingga mencapai I 00%. 

2) Indikator kedua yaitu b~gaimana persepsi atau kesan responden perihal 
kehandalan petugas dalam melancarkan prosedur p~layanan. 

Dengan jumiah sampel 1I7 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua 

sebanyak 2 orang (I, 7%) menyatakan abstain, yang artinya 2 orang (1, 7%) responden 

menilai netral atas kehandalan petugas dalam melancarkan prosedur peiayanan 

kepada konsumen, dengan menilai kehandaian petugas daiam meiancarkan prosedur 

peiayanan masih daiam kategori cukup, kemudian 88 orang (75,2%) dari jumlah 

sampei menyatakan bahwa kehandaian petugas dalam meiancarkan prosedur 

pelayanan sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 30 orang (25,6%) dari jumlah 

sampel menyatakan bahwa kehandalan petugas dalam melancarkan prosedur 

peiayanan sudah sangat baik. Untuk indikator kedua ini, rata-rata penilaian responden 

84,28% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang artinya rata-rata 

responden menyatakan bahwa petugas Hotel Siantar memiliki kehandaian yang 

tennasuk dalam kategori sangat baik dalam melancarkan prosedur peiayanan kepada 

konsumen, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 
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3) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
kehandalan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan. 

Dengan jumlah sampel 11 7 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua 

sebanyak 2 orang (1,7%) menyatakan abstain, yang artinya 2 orang (1,7%) responden 

menilai netral atas kehandalan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan kepada 

konsumen, dengan menilai kehandalan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan 

masih dalam kategori cukup, kemudian 85 orang (72.7%) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa kehandalan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan sudah 

memenuhi kriteria baik, selanjutnya 27 orang (23.1 %) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa kehandalan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan sudah 

sangat baik. Untuk indikatur ketiga ini, rata-rata penilaian responden 84,79% dan 

termasuk kategori perseatase sangat tinggi, yang &rtinya rata-rata responden 

menyat::tkan bahwa petugas Hotel Siantar memiliki kehandalan yang termasuk dalam 

kategori sangat haik dalam memudahkan teknis pelayanan kepada konsumen, namun 

tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

Berdasarkan indikator-indikator tentang kehandalan (realibility) dapat dilihat bahwa 

secara keseluruhan kehandalan petugas dalam melayani konsumen termasuk dalam kategori 

persentase sangat tinggi dengan rata-rata penilaian responden 84,44%. dengan ketiga 

indikator tersebut tidak menunjukkan indikator yang dominan diantara indikator lainnya 

dalam menjelaskan tentang kehandalan (realihility) dalam penelitian ini. Responden menilai 

bahwa kehandalan petugas dalam memberikan infonnasi pelayanan, kehandalan petugas 

dalam melancarkan prosedur pelayanan dan kehandalan petugas dalam memudahkan teknis 

pelayanan sudah sangat baik. namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai I 00%. 
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c. Variabel ketanggapan (responsiveness) 

Ketanggapan (Responsiveness) ini mengukur daya tanggap karyawan terhadap 

harapan, keinginan dan aspirasi serta tuntutan konsumen, yaitu respons atau kesigapan 

karyawan dalam membantu pelanggan atau memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, 

yang meliputi kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 

menangani transaksi dan menangani keluhan pelanggan. Semakin baik daya tanggap 

karyawan, diyakini akan memperk.ecil kemungkinan perusahaan mendapatkan keluhan atau 

komplain dari konsumen. Daya tanggap dalam suatu perusahaan harus benar-benar 

diperhatikan sehingga konsumen merasa begitu dihargai oleh perusahaan karena apabila 

konsumen sudah merasa nyaman dengan suatu pelayanan maka faktor lainnya tidak begitu 

dimasalahkan. 

Hasil Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk 

variabel ketanggapan (responsiveness) yang dilakukan secara terbuka kepada konsumen 

Siantar Hotel dapat dilihat pada Tabel 4.1 0. 

Tabel4.1 0. Variabel Ketanggapan (Responsiveness) 

Penilaian responden Rata-
No Indikator STB TB c 8 SB Rata Kategori 

f % f ~'0 f O!tQ f % f % (%) 
I Sikap petugas dalam 

Sangat 
merespon setiap 0 0 0 0 8 6,8 56 47.9 53 45.3 87.69 

Tinggi 
permintaan pelanggan 

2 Sikap petugas dalam 
Sangat 

merespon keluhan 0 0 0 0 13 II,! 66 56,4 38 32.5 84,27 
Tinggi 

pelanggan 
3 Kecepatan dan ketepatan 

petugas dalam merespon 
0 0 0 0 8 6,8 82 70.1 27 23. I 83,25 

San gat 
setiap permintaan dan/atau Tinggi 
keluhan pelanggan 
Total 

0 0 0 0 9.6 8.2 68 58.1 39.3 33.6 85,01 
Sang at 
Tinggi 

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang ketanggapan 

(responsiwness) dengan menggunakan tiga indikator berikut: 
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1) Indikator pertama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden 
perihal sikap petugas dalam merespon setiap permintaan pelanggan. 

Dengan jumlah sampel 117 orang dapat di1ihat bahwa untuk indikator pertama 

sebanyak 8 orang (6,8%) menyatakan abstain, yang artinya 8 orang (6,9%) responden 

menilai netral atas sikap petugas da1am merespon setiap permintaan pelanggan, 

dengan menilai sikap petugas dalam merespon setiap permintaan pelanggan masih 

dalam kategori cukup, kemudian 66 orang (56,4%) dari jumlah sampel menyatakan 

bahwa sikap petugas dalam merespon setiap permintaan pelanggan sudah memenuhi 

kriteria baik. selanjutnya 38 orang (32,5%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa 

sikap petugas dalam merespon setiap permintaan pelanggan sudah sangat baik. Untuk 

indikator pertama ini, rata-rata penilaian responcien 87.69% dan termasuk kategori 

persentase sangat tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa sikap 

petugas Hotel Siantar dalam merespon setiap permintaan pelanggan tergolong dalam 

kategori sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 1 OO~'o. 

2) lndikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
Sikap petugas dalam merespon keluhan pelanggan. 

Dengan jumlah sampel 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua 

sebanyak 13 orang ( 11,1 %) menyatakan abstain, yang artinya 13 orang ( 11.1 %) 

responden menilai netral atas sikap petugas dalam merespon ke1uhan pelanggan, 

dengan menilai sikap petugas dalam merespon keluhan pelanggan masih dalam 

kategori cukup, kemudian 88 orang (75,2%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa 

sikap petugas dalam merespon keluhan pelanggan sudah memenuhi kriteria baik, 

selanjutnya 30 orang (25,6%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa sikap petugas 

dalam merespon keluhan pelanggan sudah sangat baik. Untuk indikator kedua ini, 

rata-rata penilaian responden 84,27% dan tennasuk kategori persentase sangat tinggi, 

yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa sikap petugas Hotel Siantar 
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dalam merespon keluhan pelanggan memiliki sikap yang tennasuk dalam kategori 

sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

3) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
kecepatan dan ketepatan petugas dalam merespon setiap permintaan dan/atau 
keluhan pelanggan. 

Dengan jumlah sampel 11 7 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua 

sebanyak 8 orang (6,8%) menyatakan abstain, yang artinya 8 orang (6,8%) responden 

menilai netra1 atas kecepatan dan ketepatan petugas dalam merespon setiap 

pennintaan danlatau keluhan pelanggan, dengan menilai kecepatan dan ketepatan 

petugas da1am merespon setiap pennintaan danlatau keluhan pelanggan masih dalam 

kategori cukup, kemudian 82 orang (70, 1 %) dari jum1ah sampel menyatakan bahwa 

kecepatan dan ketepatan petugas dalam merespon setiap pennintaan danlatau keluhan 

pelanggan sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 27 orang (23, 1 %) dari jumlah 

sampel menyatakai1 bahwa kecepatan dan ketepatan petugas dalam merespon setiap 

pennintaan danlatau keluhan pelanggan sudah sangat baik. Untuk indikator ketiga ini, 

rata-rata penilaian responden 83,25% dan tetmasuk kategori persentase sangat tinggi, 

yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa kecepatan dan ketepatan petugas 

da1am merespon setiap pennintaan danlatau ke1uhan pelanggan tennasuk dalam 

kategori san gat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

Berdasarkan basil kuesioner tersebut, responden menilai secara keseluruhan dimensi 

ketanggapan (re.\ponsivenes.\) tennasuk dalam kategori persentase sangat tinggi dengan rata-

rata penilaian responden 85,0 I%, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 

100%. Indikator pertama yaitu sikap petugas dalam merespon setiap pennintaan pelanggan 

merupakan indikator dominan yang dapat menjelaskan tentang ketanggapan (responsiveness) 

dalam penelitian ini. Responden mcnilai bahwa petugas sangat tanggap pada saat konsumen 
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melakukan permintaan, baik itu pennintaan Iayanan makanan dan mmuman maupun 

permintaan layanan Iainnya, namun beberapa responden menilai kurang dalam hal kecepatan 

maupun ketepatan atas permintaan konsumen tersebut. 

d. Variabel jaminan (assurance) 

Assurance atau jaminan menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 2 

Tahun 1992 : "Asuransi atau Pertanggungan adalah perjanjian 42 antara dua pihak atau 1ebih, 

dengan mana pihak penanggung mengikatkan diri kepada tertanggung dengan menerima 

premi asuransi, untuk memberikan pcnggantian kepada tertanggung karena kerugian, 

kerusakan atau kehilangan keuntungan yang diharapkan, atau tanggung jawab hukum kepada 

pihak ketiga yang mungkin akan diderita tertanggung, yang timbul dari suatu peristiwa yang 

tidak pasti, atau untuk memberikan suatu pembayaran yang didasarkan atas meninggal atau 

hidupnya seseorang yang dipertanggungkan". 

Assurance atau jaminan diatas meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan 

terhadap produk secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan member 

pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuasn dalam memberikan 

keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan (Zeithmal dkk, 1990) 

Pentingnya memperhatikan assurance atau jaminan dalam suatu perusahaan yang 

fungsinya untuk menumbuhkan rasa percaya akan berbagai hal atas produk atau jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Dimensi ini sangat penting karena melibatkan persepsi 

konsumen terhadap resiko ketidakpastian terhadap kemampauan petugas terutama petugas 

yang terlibat atau berhadapan secara langsung dengan konsumen. Dimensi ini terkait dengan 

kemampuan atau kompetensi petugas yang meliputi ketrampilan, pengetahuan yang dimiliki 

untuk melakukan pelayanan yang berhubungan dengan kepercayaan konsumen kepada 

perusahaan. 
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Hasil Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk 

variabel jaminan (assurance) yang dilakukan secara terbuka kepada konsumen Siantar Hotel 

dapat dilihat pada Tabel 4.11. 

Tabel 4.11. Variabel J ami nan (Assurance) 

Penilaian responden I, 

No Indikator SIB TB c B SB 
Rata-

Kategori I 
f ~'0 f 0' f % f % f % 

Rata(%) 
/o 

J ami nan waktu/ 
Sangat 

I kesempatan dalam 0 0 0 0 0 0 39 33,3 n 66,7 93.33 
mendapatkan pelayanan 

Tinggi 

2 
Jaminan biaya dalam 

0 0 0 0 I 0,9 60 51,3 56 47,9 89.40 
Sangat 

pelayanan Tinggi 

3 
Jaminan keamanan bagi 

0 0 0 0 2 1,7 65 55.6 50 42,7 88.20 
Sangat 

pelanggan Tinggi 

Total 0 0 0 0 I 0.8 54.6 46.7 61.3 52.4 90.24 
San gat 
Tinggi 

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang jaminan (assurance) 

dengan menggunakan tiga indikator sebagai berikut : 

1) Indikator pcrtama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden 
perihal jaminan waktu/kesempatan dalam pelayanan. 

Jaminan yang dinilai atau diukur pada indikator ini adalah jaminan atas waktu 

atau kesempatan bagi konsumen selama menginap di Siantar Hotel seperti halnya 

kesempatan konsumen mendapatkan sarapan pagi sesuai dengan jadwal tertera atau 

yang telah sudah disepakati dan lain sebagainya. Dengan jumlah sampel 11 7 orang 

dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama sebanyak 39 orang (33,3%) dari jumlah 

sampel menyatakan bahwa jaminan waktu/kesempatan dalam pelayanan sudah 

memenuhi kriteria baik, selanjutnya 78 orang (66,7%) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa jaminan waktu/kesempatan dalam pelayanan sudah sangat baik. 

Untuk indikator pertama ini, rata-rata penilaian responden 93,33% dan termasuk 

kategori persentase sangat tinggi. yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa 

petugas hotel memberikan jaminan waktu/kesempatan yang sangat baik dalam 
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mendapatkan pelayanan selama mengmap, namun tetap masih dapat ditingkatkan 

hingga mencapai 100%. 

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
jaminan biaya dalam pelayanan. 

Jaminan yang dinilai atau diukur pada indikator ini adalah jaminan atas biaya 

yang timbul selama menginap di Siantar Hotel selain biaya yang sudah tertera 

danlatau yang sudah disepakati dengan konsumen. Dengan jumlah sampel 117 orang 

dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua sebanyak 1 orang (0,9%) menyatakan 

abstain, yang artinya 1 orang (0,9%) responden menilai netral atas jaminan biaya 

dalam pelayanan, dengan menilai jaminan biaya dalam pelayanan masih dalam 

kategori cukup, kemudian 60 orang (51 ,3%) dari j umlah sampe1 menyatakan bahwa 

jaminan biaya dalam pelayanan sudah memenuhi kriteria baik, se1anjutnya 50 orang 

( 42, 7%) dari jumlah sampel menyatakan jaminan biaya dalam pelayanan sudah sangat 

baik. Untuk indikator kedua ini, rata-rata penilaian responden 89,40% dan tennasuk 

kategori persentase sangat tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa 

petugas hotd memberikan jaminan yaug sangat baik terkait dengan biaya selama 

menginap di Siantar Hotel, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 

100%. 

3) lndikator ketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
j a min an keamanan bagi pelanggan. 

Jaminan yang dinilai atau diukur pada indikator ini adalah jaminan atas rasa 

aman dalam setiap akatifitas konsumen di lokasi hotel. Dengan jumlah sampel 117 

orang dapat dilihat bahwa untuk indikator ketiga sebanyak 2 orang ( 1, 7~io) 

menyatakan abstain. yang artinya 2 orang (I. 7%) responden menilai netral atas 

jaminan keamanan bagi pelanggan. dengan menilai jaminan keamanan bagi pelanggan 

masih dalam kategori cukup. kemudian 65 orang (55,6%) dari jumlah sampel 
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menyatakan bahwa jaminan keamanan bagi pelanggan sudah memenuhi kriteria baik, 

selanjutnya 27 orang (23, 1 %) dari jumlah sampel menyatakan bahwa Jamman 

keamanan bagi pelanggan sudah sangat baik. Untuk indikator ketiga ini, rata-rata 

penilaian responden 88,20% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang 

artinya rata rata responden menyatakan bahwa jaminan keamanan bagi pelanggan 

dalam beraktifitas di sekitar hotel termasuk dalam kategori sangat baik, namun tetap 

masih dapat ditingkatkan hingga mencapai I 00%. 

Berdasarkan hasil kuesioner tentang jaminan (assurance), responden menilai bahwa 

kemampuan karyawan dalam menimbulkan kepercayaan dan keyakinan konsumen termasuk 

dalam kategori persentase sangat tinggi dengan rata-rata penilaian respo11den 90.24%, namun 

tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. Indikator pertama yaitu jaminan 

waktu/kesempatan dalam pelayanan merupakan indikator dominan yang dapat menjelaskan 

tentang jaminan (assurance) dalam penelitiall ini. Responden menilai bahwa jaminan atas 

waktu/kesempatan termasuk didalamnya jaminan dari petugas c::.kan melayani konsumen 

selama menginap, jaminan atas hak konsumen menggunakan fasilitas selama menginap yaitu 

mulai dari check in sampai dengan check out dan lain sebagainya sudah termasuk kategori 

sangat tinggi. Namun walaupun jaminan atas waktu/kesempatan sudah sangat tinggi, tetap 

masih perlu ditingkatkan. Untuk jaminan keamanan, indikator ini merupakan yang terendah. 

responden berpendapat bahwa kuantitas ataupun kualitas lampu penerangan pada lokasi­

lokasi tertentu masih kurang memadai, sehingga ment,JUrangi rasa nyaman untuk beraktifitas 

terutama pada malam hari. 

e. Variabel empati (empathy) 

Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang 

berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam 
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menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan 

(Parasuraman, et al, 1990). 

Zoeldhan (2012) mengatakan bahwa empati dalam suatu pelayanan adalah adanya 

suatu perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang 

berkepentingan dengan pday011an untuk mengembangkan dan melakukan aktivitas pe1ayanan 

sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut. Empati 

membutuhkan adanya saling mengerti satu sama lain antara karyawan atau yang melayani 

dan yang dilayani atau konsumen agar tercipta suatu hubungan yang seimbang atau selaras 

dalam perusahaan tersebut. Intinya dalam setiap pelayanan yang dilakukan sangat diperlukan 

adanya kehadiran empati terhadap segala hal didalamnya. 

Ketika konsumen membutuhkan pelayanan apapun dari perusahaan maka perusahaan 

memberikan suatu pelay~man yang sebaik-baiknya dengan berbagai prosedur yang ada. 

Sedangkan konsumen yang minta dilayani juga seharusnya memahami dan mengerti dengan 

berbagai kondisi yang ada di perusahaan dengan tidak memaksakan kehendak yang 

berlebihan sehingga tercipta hubungan yang saling mengerti antara perusahaan dengan 

konsumen. 

Hasi1 Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk 

variabel empati (empathy) yang di1akukan secara terbuka kepada konsumen Sian tar Hotel 

dapat dilihat pada tabel 4.12. 
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Tabel 4.12. Varia bel Empati (Empathy) 

Penilaian responden Rata-
No Indikator STB TB c 8 SB Rata Kategori 

f f % f % f % f % (%) 
1 Sikap petugas dalam 

mendahulukan kepentingan 0 0 0 0 9 7,7 66 56,4 42 35,9 85,64 
Sang at 

pemohon!konsumen 
Tinggi 

2 Keramahcn petugas da!am 
melayani keluhan atau 0 0 0 o I 1 0,9 70 59.8 46 39,3 87,69 

Sangat 

kebutuhan konsumen 
Tinggi 

3 Pemahaman petugas atas 
keluhan atau kebutuhan 0 0 0 0 3 2,6 88 75.2 26 22,2 83,93 

Sangat 

konsumen 
Tinggi 

Total 0 0 0 0 4.3 3.7 74.6 63.8 38 32.5 85.69 
Sangat 
Tinggi 

Bcrdasarkan tabel di ata-; distribusi pendapat responder. tentang empati (empathy) 

dengan menggunakan tiga indicator berikut : 

1) lndikator pert a rna yaitu bagaimana perscpsi a tau kesan responden 
perihal sikap petugas dalam mendahulukan kepentingan pemohon/konsumcn. 

Sikap petugas yang dinilai atau diukur pad~ indikator ini adalah sikap petugas 

dalam mendahulukan kepentingan konsumen pada saat konsumen tersebut ingin 

mendapatkan informasi atau layanan seiama menginap di Siantar Hotel . Dengan 

jumlah sam pel 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama 9 orang (7, 7%) 

menyatakan abstain, yang artinya 9 orang (7, 7%) responden menilai netral atas sikap 

petugas dalam mendahulukan kepentingan pemohon/konsumen, dengan menilai sikap 

petugas dalam mendahulukan kepentingan pemohon/konsumen masih dalam kategori 

cukup, kemudian sebanyak 66 orang (56,4%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa 

sikap petugas dalam mendahulukan kepentingan pemohon/konsumen sudah 

memenuhi kriteria baik, selanjutnya 42 orang (35,9%) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa sikap petugas dalam mendahulukan kepentingan 

pemohon/konsumen sudah sangat baik. Untuk indikator pertama ini, rata-rata 

penilaian responden 85,64% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang 

artinya rata-rata responden menyatakan bahwa sikap petugas hotel dalam 
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mendahulukan kepentingan konsumen terhadap konsumen termasuk dalam kategori 

sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai I 00%. 

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
keramahan petugas dalam melayani keluhan atau kebutuhan konsumen. 

Sikap petugas yang diniiai atau diukur pada indikator ini adalah keramahan 

petugas dalam melayani keiuhan atau kebutuhan konsumen selama menginap di 

Siantar Hotel . Dengan jumlah sampel II7 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator 

kedua I orang (0,9%) menyatakan abstain, yang artinya 1 orang (0,9%) responden 

menilai netral atas keramahan petugas dalam melayani keluhan atau kebutuhan 

konsumen, dengan meniiai keramahan petugas dalam meiayani keluhan atau 

kebutuhan konsumen masih dalam kategori cukup, kemudian sebanyak 70 orang 

(59,8%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa keramahan petugas dalam melayani 

keluhan atau kebutuhan konsumen sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 46 

orang (39,3%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa keramahan petugas dalam 

melayani keluhan atau kebutuhan konsumen sudah sangat baik. Untuk indikator 

kedua ini, rata-rata penilaian responden 87,69% dan termasuk kate;gori persentase 

sangat tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa keramahan petugas 

hotel dalam melayani keluhan atau kebutuhan konsumen termasuk dalam kategori 

sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

3) lndikator ketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden perihal 
pemahaman petugas atas keluhan atau kebutuhan konsumen. 

Pada indikator ketiga ini yang dinilai atau diukur adalah bagaimana 

pemahaman petugas atas keluhan atau kebutuhan yang disampaikan atau diinginkan 

oleh konsumen. Dengan jumlah sampel 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator 

ketiga 3 orang (2,6°;'0) menyatakan abstain, yang artinya 3 orang (2,6%) responden 

menilai netral pemahaman petugas atas keluhan atau kebutuhan yang disampaikan 
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atau diinginkan oleh konsumen, dengan menilai pemahaman petugas atas keluhan 

atau kebutuhan yang disampaikan atau diinginkan oleh konsumen masih dalam 

kategori cukup, kemudian 88 orang (75,2%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa 

pemahaman petugas atas keluhan atau kebutuhan yang disampaikan atau diinginkan 

oleh konsumen sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 26 orang (22,2%) dari 

jumlah sampel menyatakan bahwa pemahaman petugas atas keluhan atau kebutuhan 

yang disampaikan atau diinginkan oleh konsumen sudah sangat baik. Untuk indikator 

ketiga ini, rata-rata penilaian responden 83,93% dan termasuk kategori persentase 

sangat tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa pemahaman 

petugas atas keluhan atau kebutuhan yang disampaikan atau diinginkan oleh 

konsumen termasuk dalam kategori sangat baik, namun tetap masih dapat 

ditingkatkan hingga mencapai I 00%. 

Berdasarkan hasil kuesioner empati (empathy), responden menilai bahwa dimensi 

empati secara keseluruhan termasuk dalam kategori persentase sangat tinggi dengan rata-rata 

penilaian responden 85,69%, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 1 00%. 

Indikator kedua yaitu keramahan petugas dalam melayani keluhan atau kebutuhan konsumen 

merupakan indikator dominan yang dapat menjelaskan tentang empati (empathy). Responden 

menilai bahwa rata-rata petugas peduli terhadap konsumen dengan menunjukkan keramahan, 

mendengar dengan seksama dan menanggapi dengan baik dan tenang setiap keluhan atau 

kebutuhan konsumen. 

f. Variabel kepuasan 

Produk jasa berkualitas mempunya1 peranan penting untuk membentuk kepuasan 

pelanggan (Kotler, 2006). Semakin berkualitas produk dan Jasa yang diberikan, maka 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin 
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tinggi, maka dapat menimbulkan keuntungan bagi badan usaha atau organisasi pemberi 

layanan tersebut. Pelanggan yang puas akan terus melakukan pembelian pada badan usaha 

tersebut. Demikian sebaliknya, tanpa kepuasan dapat mengakibatkan pelanggan pindah pada 

produk lain. 

Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbec!aan antara kinerja yang dirasakan dengan 

harapan (Kotler, 2009). Dengan demikian, harapan pelanggan melatar belakangi mengapa 

penilaian pelanggan dapat berbeda pada dua atau lebih penyedia barang/jasa dengan jertis 

bisnis yang sama. 

Hasil Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk 

variabel kepuasan yang dilakukan secara terbuka kepada konsumen Siantar Hotel dapat 

dilihat pada I abel 4.13. 

Tabel 4.13. V a!iabel Kepuasan 

Penilaian responden Rata-
No Indikator SIS TS N s ss Rata Kategori 

f f % f 01 
!O f % f % (%) 

Secara keseluruhan (overall 

I 
satisfaction) hotel dapat 

0 0 0 0 7 6,0 74 63,2 36 30,8 84.96 
Sangat 

memberikan kepuasan j as a Tinggi 
perhotelan pada pelanggan 
Produk perhotelan danlatau 

2 
pelayanan yang ditawarkan 

0 0 0 0 9 7,7 93 79,5 15 12,8 81.03 
Sang at 

telah sesuai dengan harapan Tinggi 
pelanggan (expectation) 
Hotel telah memberikan 

3 
kepuasan pada pelanggan 

0 0 0 0 7 6,0 74 63,2 36 30.8 84.96 
Sangat 

selama menjalin hubungan Tinggi 
dengan hotel (experience) 
Total 

0 0 0 0 7.6 6.5 80.3 68.6 29 24.8 83.59 
Sangat 
Tinggi 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat distribusi pendapat responden tentang kepuasan 

dengan menggunakan tiga indikator dapat diuraikan sebagai berikut : 

81 

16/42025.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



l) lndikator pertama yaitu secara keseluruhan (overall satisfaction) hotel 
dapat memberikan kepuasan jasa perhotelan pada pelanggan. 

Pada indikator pertama ini yang dinilai atau diukur ini adalah persepsi atau 

kesan dari konsumen terkait dengan kemampuan Siantar Hotel dalam memberikan 

rasa puas secara keseluruhan. Dengan jumlah sampel 11 7 orang dapat dilihat bahwa 

untuk indikator pertama sebanyak 7 orang (6,0%) menyatakan abstain, yang artinya 7 

orang (6,0%) responden menilai netral atas pemyataan bahwa secara keseluruhan 

(overall satisfaction) hotel dapat memberikan kepuasan jasa perhote1an pada 

pelanggan, dengan menilai kemampuan Siantar Hotel dalam memberikan rasa puas 

secara keseluruhan kepada konsumen masih dalam kategori cukup, kemudian 

sebanyak 66 orang (56,4%) dari jumlah sampe1 menyatakan bahwa kemampuan 

Siantar Hotel dalam memberikan rasa puas secara keseluruhan kepada konsumen 

sudah memenuhi kriteria baik, selanjutnya 42 orang (35,9%) dari jumlah sampel 

menyatakan bahwa kemampuan Siantar Hotel dalam memberikan rasa puas secara 

keseluruhan kepada konsumen sudah sangat baik. Untuk indikator pertama ini, rata-

rata penilaian responden 84,96% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang 

artinya rata-rata responden menyatakan bahwa kemampuan Siantar Hotel dalam 

memberikan rasa puas secara keseluruhan kepada konsumen termasuk dalam kategori 

sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

2) Indikator kedua yaitu produk perhotelan dan/atau pelayanan yang 
ditawarkan telah sesuai dengan harapan pelanggan (expectation). 

Dengan jumlah sampel 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua 

sebanyak 9 orang (7,7%) menyatakan abstain, yang artinya 9 orang (7,7%) responden 

menilai netral atas produk perhote1an dan/atau pelayanan yang ditawarkan telah sesuai 

dengan harapan pelanggan (expectation), dengan menilai produk perhotelan dan/atau 

pelayanan yang ditawarkan telah sesuai dengan harapan pelanggan (eJ.pectation) 
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masih dalam kategori cukup, kemudian sebanyak 93 orang (79,5%) dari jumlah 

sampel menyatakan bahwa produk perhotelan dan/atau pelayanan yang ditawarkan 

telah sesuai dengan harapan pelanggan (expectation) sudah memenuhi kriteria baik, 

selanjutnya 15 orang (12,8%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa produk 

perhotelan dan/atau pelayanan yang ditawarkan telah scsuai dengan harapan 

pe1anggan (expectation) sudah sangat baik. Untuk indikator kedua ini, rata-rata 

peni1aian responden 81,03% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang 

artinya rata-rata responden menyatakan bahwa produk perhotelan dan/atau pelayanan 

yang ditawarkan telah sesuai dengan harapan pelanggan (expectation) termasuk dalam 

kategori sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

3) Indikator ketiga yaitu hotel telah memberikan kepuasan pada pelanggan 
selama menjalin hubungan dengan hotel (experience). 

Dengan jumlah sampei 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama 

sebanyak 7 orang (6,0%) menyatakan abstain, yang artinya 7 orang (6,0%) responden 

menilai netral atas pernyataan bahwa hotel telah memberikan kepuasan pada 

pelanggan selama menjalin hubungan deng&n hotel (experience), dengan menilai hotel 

telah memberikan kepuasan pada pelanggan selama menjalin hubungan dengan hotel 

(experience) dalam kategori cukup, kemudian sebanyak 66 orang (56,4%) dari jumlah 

sampel menyatakan bahwa hotel telah memberikan kepuasan pada pelanggan selama 

menjalin hubungan dengan hotel (experience) memenuhi kriteria baik, selanjutnya 42 

orang (35,9%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa hotel telah memberikan 

kepuasan pada pelanggan selama menjalin hubungan dengan hotel (experience) sudah 

sangat baik. Untuk indikator ketiga ini, rata-rata penilaian responden 84,96% dan 

termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang artinya rata-rata responden 

menyatakan bahwa kemampuan Siantar Hotel dalam memberikan kepuasan pada 
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pelanggan selama menjalin hubungan dengan hotel (experience) tennasuk dalam 

kategori sangat baik, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga mencapai 100%. 

Berdasarkan hasil kuesioner tentang kepuasan konsumen yaitu tentang persepsi atau 

kesan atas kualitas pelayanan yang diterima secara overall, tingkat kepuasan secara 

keseluruhan berdasarkan ketiga indikator tcrscbut tcnnasuk dalam katcgori persentasc sangat 

tinggi dengan rata-rata pcnilaian rcspondcn 83,59%, namun tetap masih dapat ditingkatkan 

hingga mencapai 100%. Indikator tcrsebut tidak mcnunjukkan indikator yang dominan 

diantara indikator lainnya dalam mcnjelaskan tcntang kepuasan konsumen dalam penelitian 

ini. Responden yakin bahwa perusahaan dapat memberikan kepuasan, hal tersebut diyakini 

responden didasari pengalaman sebclumnya dimana rcsponden merasakan kepuasan dalam 

menggunakan jasa Siantar Hotel. Namun responden masih mengharapkan adanya variasi 

produk atau layanan atau peningkatan layanan supaya merasa lebih puas dari pengalmnan 

sebelumnya. 

g. Variabelloyalitas 

Hasil Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk 

variabel loyalitas yang dilakukan secara terbuka kepada konsumen Siantar Hotel dapat dilihat 

pada Tabe14.14. 
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Tabel4.14. Variabel Loyalitas 

Penilaian responden Rata-
No lndikator STS TS N s ss Rata Kategori 

f % f % f % f % f % (%) 
I Konsumen berkeinginan 

untuk melanjutkan menjadi 
0 0 0 0 7 6.0 62 53,0 48 41,0 87,01 

Sangat 
pelanggan hotel dalam Tinggi 
jangka panjang. 

2 Konsumen mempunyai 
kemantapan untuk 

10 0 0 0 10 8,5 66 56,41 41 35,0 85,30 
Sangat 

menggunakan hotel secara Tinggi 
berulang. 

3 Konsumen 
merekomendasikan atau 

Sang at 
menyarankan kepada orang 0 0 0 0 8 6,8 47 40,2 62 53,0 89,23 
lain untuk menjadi 

Tinggi 

pelanggan hotel. 
Total 

0 0 0 0 8,3 7,1 58.3 49,8 50.3 43 87,11 
Sangat 
Tinggi 

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang Loyalitas dengan 

meuggunakan tiga indikator dapat diuraikan sebagai berikut : 

1) lndikator pertama yaitu konsumen berkeinginan untuk melanjutkan 
menjadi pelanggan hotel dalam jangka panjang. 

Dengan jumlah sampel ll 7 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama 

sebanyak 7 orang (6,0%) menyatakan abstain, yang artinya 7 orang (6,0%) responden 

menilai netral atas pemyataan bahwa konsumen tersebut berkeinginan untuk 

melanjutkan menjadi pelanggan hotel dalam jangka panjang, dengan pengertian lain 

bahwa 6,0% responden masih ragu-ragu untuk melanjutkan menjadi pelanggan hotel 

dalam jangka panjang, kemudian sebanyak 62 orang (53,0%) dari jumlah sampel 

menyatakan setuju dan berkeinginan untuk melanjutkan menjadi pelanggan hotel 

dalam jangka panjang, selanjutnya 48 orang ( 41 ,0%) dari jumlah sampel menyatakan 

sangat setuju dan sangat berkeinginan untuk melanjutkan menjadi pelanggan hotel 

dalam jangka panjang. Untuk indikator pertama ini, rata-rata penilaian responden 

87,0 I% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang artinya bahwa rata-rata 

persepsi responden terkait dengan keinginan untuk melanjutkan menjadi pelanggan 

85 

16/42025.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



hotel dalam jangka panjang termasuk dalam kategori sangat tinggi, namun tetap masih 

dapat ditingkatkan hingga mencapai I 00%. 

2) Indikator kedua yaitu konsumen mempunyai kemantapan untuk 
menggunakan hotel secara berulang. 

Dengan jumlah sampel 11 7 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua 

sebanyak 10 orang (8,5%) menyatakan abstain, yang artinya 7 orang (6,0%) 

responden menilai netral atas pemyataan bahwa konsumen mempunyai kemantapan 

untuk menggunakan jasa hotel secara berulang, dengan pengertian lain 6,0% 

responden masih ragu untuk menggunakan jasa hotel secara berulang, kemudian 

sebanyak 66 orang (56,4%) dari jumlah sampel menyatakan setuju dan ingin untuk 

melanjutkan menjadi pelanggan hotel dalam jangka panjang, selanjutnya 41 orang 

(35,0%) dari jumlah sampel menyatakan bahwa sangat setuju dan sangat 

menginginkan untuk melanjutkan menjadi pelanggan hotel dalam jangka panjang. 

Unt~k indikator kedua ini, rata-rata penilaian responden 85,306% dan termasuk 

kategori persentase sangat tinggi, yang artinya rata-rata tanggapan responden terkait 

dengan keinginan untuk melanjutkan menjadi pelanggan hotel dalam jangka panjang 

termasuk dalam kategori sangat tinggi, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga 

mencapai I 00%. 

3) Indikator ketiga yaitu konsumen merekomendasikan atau menyarankan 

kepada orang lain untuk menjadi pelanggan hotel. 

Pada indikator ketiga ini yang diukur atau dinilai adalah tingkat keinginan 

konsumen untuk merekomendasikan atau menyarankan Siantar Hotel kepada orang 

lain. Dengan jumlah sampe1 117 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama 

sebanyak 8 orang (6.8%) menyatakan abstain, yang artinya 8 orang (6,8%) responden 

menilai netral atas pemyataan bahwa konsumen merekomendasikan atau 
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menyarankan kepada orang lain untuk menjadi pelanggan hotel, dengan pengertian 

lain 6,8% responden masih ragu untuk merekomendasikan atau menyarankan Siantar 

Hotel kepada orang lain untuk menjadi pelanggan hotel, kemudian sebanyak 47 orang 

(40,2%) dari jumlah sampel menyatakan setuju untuk merekomendasikan atau 

menyarankan Siantar Hotel kepada orang lain untuk menjadi pelanggan hc.teL 

selanjutnya 62 orang (53,0%) dari jumlah sampel menyatakan sangat setuju untuk 

mcrekomendasikan atau menyarankan Siantar Hotel kepada orang lain untuk menjadi 

pelanggan hotel. Untuk indikator ketiga ini. rata-rata penilaian responden sebesar 

89,23% dan termasuk kategori persentase sangat tinggi, yang artinya rata-rata 

tanggapan responden terkait dengan pemyataan merekomendasikan atau 

menyarankan Siantar Hotel kepada orang lain untuk menjadi pelanggan hotel 

termasuk dalam kategori sangat tinggi, namun tetap masih dapat ditingkatkan hingga 

mencapai 1 00%. 

Secara keseluruhan hasil survei tentang loyalitas termasuk dalam kategori persentase 

s'lngat tinggi dengan rata-rata penilaian responden 87,11%, namun tetap masih dapat 

ditingkatkan hingga mencapai 100%. lndikator yang dominan adalah indikator ketiga yaitu 

indikator tentang tingkat keinginan konsumen untuk merekomendasikan atau menyarankan 

Siantar Hotel kepada orang lain. Dari hasil survei tersebut menunjukkan bahwa tingkat 

loyalitas dari 117 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini sudak tinggi, dengan 

demikian Siantar Hotel perlu mempertahankan dan bahkan meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga tercipta rasa puas bagi konsumen secara keseluruhan dan meningkatkan kemantapan 

konsumen untuk menggunakan hotel secara berulang. 
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4. Pengujian hipotesis 

Bagan umum hubungan variabel penelitian yaitu kualitas pelayanan (bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati), kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan 

dapat dilihat pada Gambar 4.2. 

Bukti Fisik 
(tanKihle) (XJ) 

Kehandalan 
(reliability) (X2) 

Ketanggapan 
(responsiveness) 

(XJ) 

Jaminan 
(assurance) (X4) 

Empati (empathy) 
(Xs) 

Gambar 4.2. Bagan Keseluruhan Hubungan Variabel Penelitian 

a. Pengujian Hipotesis l 

Hipotesis I : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (X1 ), kehandalan 

(X2), ketanggapan (X3), jaminan (~) dan empati (X5)) secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen (Y 1 ). 

Ho Pylxi = 0 

Ha apabila ada satu atau lebih Pylxi ic 0 
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Model 

1 Regression 

Residual 

Total 

Tabel 4.15. Pengujian Hipoteis l 

ANOVAb 

Sum of Squares df Mean Square 

163.386 5 32.677 

69.605 111 .627 

232.991 116 

F Sig. 

52.111 .ooo• 

.. 
a. Predictors: (Constant). Empati, Kehandalan. Bukt!Fisik, Jamman. Daya Tanggap 

b. Dependent Variabel: Kepuasan 

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Uji ANOVA atau uji F 

menghasilkan 52.111 dengan tingkat signifikasi 0,000. Model ini signifikan karena p-

value= 0,000 lebih kecil dari o; maka dapat dikatakan bahwa bukti fisik, kehandalan. 

ketanggapan, jaminan dan empati secara simultan berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan konsumen. 

Tabel 4.16. Besar Pengaruh Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik (X 1 ), 

Kehandalan (X2), Ketanggapan (X3), Jaminan (~)dan Empati (X5) 

Secara Simultan Terhadap Kepuasan Konsumen (Y 1). 

:VIodel Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .837" .701 .688 .79188 
.. 

a. Predictors: (Constant). Empati, Kehanda1an. Buktifisik, Jamman, DayaTanggap 

Berdasarkan Tabel terse but dapat dilihat bahwa nilai R Square 0, 701. Hal ini 

berarti peranan variabel bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati 

dalam mengukur variabel kepuasan konsumen adalah 70, l %. Yang artinya bahwa 

kepuasan konsumen pada jasa Siantar Hotel dipengaruhi oleh dimensi kualitas 

pelayanan yang meliputi bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati 

70,1% dan sisanya 29,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain dengan besaran nilai E, 

=~I -0.701) = 0,547. 
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b. Pengujian hipotesis 2 

Hipotesis 2 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (XI), kehandalan 

(X2), ketanggapan (X3), jaminan (Xt) dan empati (X5) secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen (Y 1 ). 

Ho Pylxi = 0 

Ha Pylxi i: 0 

Bukti Fisik 
(tanf(ible) (X 1) 

Kehandalan 
(reliability) (X2) 

Ketanggapan 
(responsivenes'l) 

(X~) 

Jaminan 
(assurance) (X4) 

Empati (empathy) 
(Xs) 

0.369 

0.547 

Kepuasan 
Konsumen (Y!) 

Gambar 4.3. Bagan Hubungan Variabel Bukti Fisik (X1), Kehandalan (X2), 

Ketanggapan (X3), Jaminan (Xt) Dan Empati (X5) Secara Parsial Terhadap Kepuasan 
Konsumen (Y, ). 

Persamaan jalur atau regresi: 

Y1 = 0,206 x, + 0,059 X 2 + 0.181 X3 + 0,233 Xt + 0,369 Xs + 0,547 

Tabel4.17. Pengujian Hipotesis 2 

No Variabel Koef. Jalur Nilai signifinan Kesimpulan 
I Bukti Fisik 0.206 0.014 Ha diterima 
2 Kehanda1an 0.059 0,001 Ha diterima 
3 Ketanggapan 0.181 0,325 H0 diterima 
4 Jaminan 0.233 0.034 Ha diterima 
5 Empati 0.369 0,001 H. diterima 
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Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa bukti fisik, kehandalan, 

jaminan dan empati secara parsial berpengaruh signitikan dan positif terhadap 

kepuasan konsumen, sementara ketanggapan secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan dan positifterhadap kepuasan konsumen 

c. Pengujian hipotesis 3 

Hipotesis 3 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (X 1 ), kehandalan 

(X2), ketanggapan (X3), jaminan (~), empati (X5) dan kepuasan konsumen (Y 1) 

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan (Y 2). 

Ho Py1xi = 0 

Ha apabila ?da satu a tau lebih Pyl xi #- 0 

Tabel 4.18. Pengujian Hipoteis 3 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square 

1 Regression 243.293 6 40.549 

Residual R3.014 110 .755 

Total 326.308 116 

F Sig. 

53.730 .oooa 

.. 
a. Predtctors: (Constant), Kepuasan, Kehanda1an, Bukttftstk, Jamman, DayaTanggap. Empatt 

b. Dependent Variabe1: Loyalitas 

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Uji ANOV A atau F tes 

menghasilkan 53.730 dengan tingkat signifikasi 0,000, karena probabilitas signifikasi 

jauh lebih kecil dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati dan kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh 

signifikan dan positifterhadap loyalitas pelanggan. 
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Tabel4.19. Besar Pengaruh Simultan Bukti Fisik (X 1), Kehandalan (X2), 

Ketanggapan (X3), Jaminan (~), Empati (X5) Dan Kepuasan Konsumen (Y 1) 

Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y 2) 

Model Summarv . 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

l .863" .746 .732 .86872 

a. Predictors: (Constant). Kepuasan, Kehandalan, BuktiFisik. Jaminan. DayaTanggap, Empati 

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai R Square yaitu 0, 746. 

Hal ini berarti peranan variabel bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati 

dan kepuasan secara bersama-sama dalam mengukur variabel loyalitas adalah 74,6%. 

Yang artinya bahwa loyalitas pelanggan pada Siantar Hotel dipengaruhi oleh dimensi 

kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan. ketanggapan, jaminan, empati) dan 

kepuasan 74,6% dan sisanya 25,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain dengan 

besaran nilai e3 = --v{l - 0,746) = 0,503. 

d. Pengujian hipotesis 4 

Hipotesis 4 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (XJ), kehandalan 

(X2), ketanggapan (X3), jaminan (~), empati (X5) dan kepuasan konsumen (Y 1) 

secara parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y 2). 

Ho Pylxi = 0 

Ha Pylxi i 0; Py2yl i 0 
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0,584 

0,464 

0,641 

0.748 

Bukti Fisik 
(tallKihle) (Xt) 

Kehandalan 
(reliability) (X2) 

Kepuasan 
Konsumen (Y 1) 

Ketanggapan 
(responsive11ess) 

(XJ) 

Jaminan 
(assura11ce) (X4) 

Empati (empathy) 
(Xs) 

0,236 

O.Oo7 

0,504 

Loyalitas 
Konsumen (Y 2) 

Gambar 4.4. Bagan Hubungan Variabel Bukti Fisik (X 1 ), Kehandalan (X2), 

Ketanggapan (X3), Jaminan (~), Empati (X5) Dan Kepuasan Konsumen (Y 1) Secara 
Parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y 2). 

Persamaan jalur atau regresi: 

Y2 = o, 172 x, -0,033 X2 + o, 128 X3 + 0,236 X4 + 0,067 Xs + 0,639 y, + 0,547 

Tabel 4.20. Pen!,rujian Hipotesis 4 

No Variabel Koef. Jalur Nilai signifikan Kesimpulan 
I Bukti Fisik 0.172 0,005 Ha diterima 
2 Kehandalan -0.033 0.562 H0 diterima 
3 Ketanggapan 0.128 0.111 H0 diterima 
4 Jaminan 0.236 0,000 Ha diterima 
5 Empati 0,067 0,425 H0 diterima 
6 Kepuasan 0.439 0.000 Ha diterima 

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa bukti fisik, jaminan. 

empati dan kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Sementara kehandalan, ketanggapan dan empati secara parsial 

tidak berpengaruh signifikan dan positifterhadap loyalitas pelanggan. 
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B. Analisis Kausalitas Hubungan Variabel Penelitian 

Pengujian hipotesis untuk mengetahui nilai koefesien jalur dan besamya pengaruh 

antar variabel penelitian digunakan alat bantu prO!:,'Tam SPSS. 

a. Pengaruh bukti fisik (X1), kehandalan (X2), ketanggapan (X3), jaminan (X4) dan 
empati (Xs) secara simultan terhadap kepuasan konsumen (Y 1). 

Berdasarkan hasil penelitian dapat dilihat bahwa variabel bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jamir1an dan empati berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen 

70,1 %. Yang artinya bahwa kepuasan konsumen pada jasa Siantar Hotel dipengaruhi oleh 

dimensi kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) 

70, I% dan sisanya 29,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang bukan variabel pada penelitian 

1111. 

Dengan peningkatan kualitas pelayanan diyakini akan akan berpengaruh terhadap 

persepsi konsumen atas suatu produk atau jasa. Konsumen akan merasa puas apabila kualitas 

pelayanan yang dialami selama menjalin hubungan dengan perusahaan atau penyedia jasa 

sesuai dengan yang diharapkan. Apabila kualitas pelayanan yang dirasakan melampui 

harapan berarti pelayanan tersebut memberikan suatu nilai yang tinggi dan akan mendorong 

terciptanya kepuasan yang sangat tinggi. Sebaliknya, apabila harapan tersebut tidak tercapai 

maka diartikan kualitas pelayanan tidak memenuhi apa yang diinginkan pelanggan atau 

perusahaan gagal dalam melayani pelanggannya. 

Hasil penelitian tersebut telah sejalan dengan teori yang disampaikan oleh 

Parasuraman, et al. (1990) dan Lupyoadi (200 I) dan juga sejalan dengan pendapat Zeithamal 

dan Bitner dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2008), yang menyatakan bahwa faktor utama 

penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa yang diterima. 

Hasil penelitian ini sejalan atau tidak tcrlalu jauh berbeda dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Kartika (2008), dengan hasil analisis regresi linnear berganda dengan uji 
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F, diketahui bahwa secara simultan (serentak) reliability, responsiveness, assurance, emphaty 

dan tangibles berpengaruh secara serempak dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Laundry 5asec di Surabaya. Dimana reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan 

tangibles memberikan kontribusi terhadap loyalitas pelanggan 5asec Surabaya 65.6%, 

sedangkan sisanya 34.4% merupakan kontribusi dari faktor lainnya misalnya price, 

promotion dan product. Hasil ini juga sejalan dengan basil penelitian Sawitri (20 13 ), yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

pe!anggan Tegal Sari Accommodation dengan kocfisien 0,898 dan basil penelitian yang 

dilakukan oleh Setiyawati (2009) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positifterhadap kepuasan konsumen Toko Bant,''lman Bangun Rejeki Semarang. 

b. Pengaruh vadabel bukti fisik (X 1), kehandalan (X2), ketanggapan (X3), jaminan 
(X4) dan empati (X5) secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y J). 

Tabel 4.21. Pengaruh Parsial Bukti Fisik (XI), Kehandalan (X2), Jaminan (~) 

Dan Empati (X5) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y 1) 

Pengaruh langsung Koef. jalur Perhitungan Besar pengaruh 
Bukti Fisik 0.206 (0,206)2 

X 100% 4.244% 
Kehandalan 0,059 (0,059f X I 00% 0,348% 
Jaminan 0,233 (0,233 )2 

X I 00% 5,429% 
Empati 0.369 (0,369)" X I 00% 13.616% 

Total 23.637% 

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dilihat bahwa bukti fisik. kehandalan, jaminan dan 

empati secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen, 

sementara ketanggapan secara parsial tidak berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan konsumen. 

1) Pengaruh variabel bukti fisik (X 1) terhadap kepuasan konsumen (YJ) 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan meningkatkan kualitas bukti 

fisik (X 1) maka akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y,) 4,244°/o. 
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Berbagai kebijakan telah dilakukan perusahaan dalam meningkatkan kualitas 

bukti fisik, tujuannya adalah untuk meningkatkan tampilan perusahaan sehingga lebih 

menarik dan lebih nyaman bagi konsumen. Bangunan atau gedung Siantar Hotel 

terkesan dengan bangunan lamanya serta dilengkapi dengan fasilitas-fasilitas yang 

juga banyak produksi zaman colonial belanda. Hal tersebut memaksa perusahaan 

memberikan perhatian lebih terutama dalam hal pemeliharaan, supaya tidak terlihat 

usang atau kuno. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik perusahaan sudah termasuk 

baik, namun tetap perlu peningkatan kualitas, de11gan tampilan bangunan peninggalan 

zaman kolonial diharapkan dapat menjadi nilai tambah atau daya tarik perusahaan, 

apabila dikelola baik dengan lebih memperhatikan kebersihan dan penataan yang 

lebih baik. Dengan peningkatan kualitas pelayanan melalui peningkatan kualitas bukti 

fisik diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

2) Pengaruh variabel kehandalan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y t) 

Hasil penelitian menunjukkan apabih perusahaan meningkatkan kualitas 

kehandalan (X2), maka akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y 1) 

0,348%. Dengan peningkatan daya handal dari setiap petugas atau pegawai 

perusahaan di setiap bidang, terutama yang petugas yang fungsinya memang harus 

berhadapan secara langsung dengan konsumen. kemampuan memberikan pelayanan 

kepada pelanggan sesuai dengan yang di harapkan, seperti kemampuan dalam 

menempati janji, kemampuan memecahkan masalah dan kemampuan untuk 

meminimumkan kesalahan diyakini akan berpengaruh positif terhadap rasa puas 

konsumen. 
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3) Pengaruh varia bel ketanggapan (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y 1) 

Hasil penelitian berdasarkan statistik menunjukkan bahwa ketanggapan (X3) 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (YI). Namun dengan 

peningkatan daya tanggap dari setiap petugas atau pegawai perusahaan di setiap 

bidang, terutama yang petugas yang fungsinya memang harus berhadapan secara 

langsung dengan konsumen, diyakini tetap akan meningkatkan rasa puas konsumen. 

4) Pengaruh variabel jaminan (X4) terhadap kepuasan konsumen (Y I) 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan meningkatkan kualitas 

Jaminan (~) maka akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y 1) 

5,429%. Dengan peningkatan kualitas jaminan yaitu ketrampilan, pengetahuan yang 

dimiliki petugas dalam memberikan layanan yang berhubungan dengan kepercayaan 

konsumen terhadap perusahaan diyakini akan berpengaruh positif terhadap rasa puas 

konsumen atas layanan perusahaan. 

5) Pengaruh varia bel empati (X5) terhadap kepuasan konsumen (Y I) 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusaha2n meningkatkan kualitas 

Empati (X5) maka akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y 1) 

13,616%. Dengan peningkatan perhatian dan rasa peduli yang diberikan oleh petugas 

kepada konsumen secara individu, akan miningkatkan suatu ikatan yang baik antara 

konsumen dan perusahaan, konsumen akan merasa tidak terabaikan karena 

kebutuhannya selalu menjadi prioritas, diyakini akan meningkatkan rasa puas pada 

diri konsumen atas layanan selama menjalin hubungan dengan perusahaan. 

Berdasarkan penelitian ini dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan 

pengaruhnya terhadap kepuasan (Y J) adalah empati (X5), dengan demikian diperlukan 

perhatian yang lebih dari perusahaan, diperlukan peningkatan kualitas sumber daya 
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manusia terutama terhadap petugas yang kesehariannya memang bertanggungjawab 

atas pekerjaan yang berhadapan langsung dengan konsurnen. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh Lupyoadi dan 

Harndani (2009) bahwa kepuasan konsurnen dapat dipengaruhi berbagai faktor 

tennasuk diantaranya adalah faktor kualitas pelayanan atau jasa pelanggan dirnana 

konsurnen akan rnerasa puas hila layanan atau jasa yang rnereka terirna sesuai dengan 

yang diharapkan. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan pendekatan yang 

dikernbangkan Parasurarnan, et al. ( 1990) dirnana keberhasilan perusahaan dalarn 

memberikan layanan yang berkualitas sangat dipengaruhi oleh pendekatan yang 

digunakan kepada pelanggan termasuk di dalamnya yaitu melalui peningkatan bukti 

fisik. 

Hal tersebut sesuai dengan pendekatan yang dikembangkan Parasuraman, et 

al. ( 1990) dimana keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang 

berkualitas sangat dipengaruhi oleh pendekatan yang digunakan kepada pelanggan 

seperti halnya bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. 

c. Pengaruh bukti fisik (X1), kehandalan (X2), ketanggapan (X3), jaminan (X4), 

empati (X5) dan kepuasan konsumen (Y 1) secara simultan terhadap loyalitas pelanggan 
(Yz). 

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa variabel bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati dan kepuasan berpengaruh Secara simultan atau bersama-sama 

terhadap loyalitas 74,6%. Yang artinya bahwa kepuasan konsumen pada jasa Siantar Hotel 

dipengaruhi oleh dimensi Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, 

Jaminan, Empati) 74,6% dan sisanya 25,4% dipengaruhi oleh faktor lain seperti ikatan emosi, 

histori, kepercayaan dan lainnya yang bukan variabel pada penelitian ini. 

Dengan peningkatan kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati) dan kepuasan konsumen secara overall akan membangun suatu keinginan 
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pada diri konsumen untuk menjalin hubungan jangka panjang, melakukan pembelian atau 

penggunaan jasa secara berulang dan bahkan menyebarkan informasi positif kepada orang 

lain. Hasil penelitian ini telah sejalan dengan teori yang disampaikan Tjiptono (2000) bahwa 

loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok 

berdasarkan sifat yang san gat positif dalam pembelian jangka panjang. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian terdahulu Amalina (20 I 0), 

dengan hasil penelitian pada taraf signifikan 5% menunjukkan bahwa ada hubungan 

signifikan kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen pada ritel 

modern. 

d. Pengaruh bukti fisik (X 1), kehandalan (X2), ketanggapan (X3), jaminan (X4J, 
empati (Xs) dan kepuasan konsumen (Y 1) secara parsial terhadap lflyalitas pelanggan 
(Y2). 

Tabel 4.22. Pengaruh Langsung Bukti Fisik (X1 ), Jaminan (X4) 
Dan Kepuasan Konsumen (Y 1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y 2). 

Pengaruh1angsung Koef. ja1ur Perhitungan Besar pengaruh 

(X 1) Bukti Fisik 0,172 (0,172)L X 100% 2.958% 

(X4) Jaminan 0.236 co.236r x 1oo% 5,570% 

(Y 1) Kepuasan 0,439 (0,439)" X 100% 19,272% 

Totai 27,8% 

Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa bukti fisik, jaminan dan kepuasan 

secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan dengan total 

besar pengaruh 27,8%. Besarnya pengaruh diuraikan sebagai berikut: 

1) Pengaruh langsung variabel bukti fisik (X1) terhadap loyalitas pelanggan 
(Y2). 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan meningkatkan kualitas bukti 

fisik (XI) maka akan berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan (Y 2 ) 2, 958°/o. 
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Dengan tampilan fisik, baik itu bangunan, taman, penampilan atau tata cara 

berpakaian yang ditunjukkan oleh perusahaan secara keseluruhan akan mempengaruhi 

keputusan konsumen untuk kembali menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan 

perusahaan atau penyedia jasa. Bangunan yang menarik, baik itu bentuk kamar, 

lobby, restaurant, cafe dan bangunan lainnya, kemudian dilengkapi dengan peralatan-

peralatan yang tertata dengan rapi, dilayani oleh petugas yang berpenampilan rapi dan 

menarik dan secara keselumhan lokasi perusahaan terlihat bersih diyakini akan 

menciptakan keinginan konsumen untuk bekerjasama untuk jangka panjang dan akan 

merekomendasikan produk atau layanan pemsahaan kepada orang lain. 

2) Pengaruh langsung variabel kehandalan (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y 2). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kehandalan (X2) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y 2). N amun dengan peningkatan daya handal 

dari setiap petugas atau pegawai pemsahaan di setiap bidang, terutama yang petugas 

yang fungsinya memang hams berhadapan secara langsung dengan konsumen, 

diyakini tetap akan meningkatk&n loyalit&s pelanggan. 

3) Pengaruh langsung variabel ketanggapan (X3) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y z). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketanggapan (X3) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y 2). Namun dengan peningkatan daya 

tanggap dari setiap petugas atau pegawai perusahaan di setiap bidang, terutama yang 

petugas yang fungsinya memang hams berhadapan secara langsung dengan 

konsumen, diyakini tetap akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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4) Pengaruh variabel jaminan (X4) terhadap terhadap loyalitas pelanggan 
(Y2). 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan meningkatkan kualitas 

J aminan (~) maka akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y 2) 

5,570%. Dengan peningkatan kualitas jaminan yaitu keterampilan, pengetahuan yang 

dimiliki petugas dalam memberikan layanan yang berhubungan dengan kepercayaan 

konsumen terhadap perusahaan diyakini akan berpengaruh positif terhadap keputusan 

konsumen untuk kern bali menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan 

atau penyedia jasa. 

Sebuah perusahaan sangat perlu memperhatikan kualitas jaminan (assurance) 

karena dalam dimensi ini termasuk jaminan keamanan, untuk jasa hotel atau 

penginapan hal tersebut sangat dibutuhkan, karena konsumen sangat menginginkan 

rasa aman dan nyaman selama beristirahat atau saat beraktifitas. Pada saat konsumen 

merasa aman dan nyaman atas suatu layanan maka dilain kesempatan diyakini akan 

mempertimbangkan untuk menggunakan kembali dan dan bahkan merekomendasikan 

kepada orang lain. 

5) Pengaruh variabel empati (Xs) terhadap terhadap loyalitas pelanggan 
(Y2). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa empati (X5) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y2). Namun dengan peningkatan rasa empati dari setiap 

petugas atau pegawai perusahaan di setiap bidang, terutama yang petugas yang 

fungsinya memang harus berhadapan secara langsung dengan konsumen, diyakini 

tetap akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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6) Pengaruh variabel kepuasan konsumen (Y t) terhadap terhadap loyalitas 
pelanggan (Y 2). 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan meningkatkan kualitas 

Empati (X5) maka akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen ( Y 1) 

13,616%. Jika variabel kepuasan naik maka loyalitas juga akan naik, atau dapat 

dia.rtikan bahwa semakin baik kepuasan konsumcn maka akan berpengaruh dengan 

semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian terdahulu Amalina 

(201 0), dengan hasil penelitian secara parsial menunjukkan ada hubungan positifyang 

signifikan baik antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen dan antara 

kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan pendapat Zikmund dalam Vanessa 

(2007) tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dan pendapat 

Tjiptono (2000) yang menyatakan bahwa kepuasaan dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi 

harmonis sehingga memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya 

kesetiaan terhadap merek serta membuat suatu rekomendasi dari mulut ke mulut 

(11'ord a/mouth) yang ment,TUntungkan bagi perusahaan. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan pendapat Tjiptono (2000) yang 

menyatakan bahwa loyalitas konsumen juga dipengaruhi oleh kemampuan dari 

sumber daya manusia yang dipekerjakan di perusahaan Jasa. Perusahaan Jasa 

menggunakan karyawan yang mampu dan ahli dalam bidangnya akan menimbulkan 

kesetiaan pelanggan perusahaan jasa yang bersangkutan. 
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e. Pengaruh tak langsung bukti fisik (X1), kehandalan (X2), ketanggapan (XJ), 
jaminan (X4) dan empati (X5) terhadap loyalitas pelanggan (Y 2) melalui 
kepuasan konsumen (Y 1) sebagai varia bel intervening. 

Tabel4.23. Pengaruh Tak Langsung Bukti Fisik (X 1) dan Jaminan (~) 
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y 2) Melalui Kepuasan Konsumen (Y t) 

Sebagai Variabel Intervening. 

Pengaruh tidak 
Koef. Jalur Korclasi Koef. Jalur 

ke dcngan Kcpuasan kc Perhitungan 
langsung 

Loyalitas Kcpuasan Loyalitas 

(X 1) Bukti Fisik 0,172 0.584 0.439 0.172 X 0.439 X 0,584 X I 00% 

(X4 ) Jaminan 0.236 0.641 0.439 0.236 X 0,439 X 0,641 X I 00% i 
Total 

Besar 
pengaruh 

4.41 mo 
6,641% 

II ,051 ~o 

Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa bukti fisik dan jaminan secara tidak 

langsung berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pe1anggan me1a1ui kepuasan 

konsumen dengan total pengamh 11,051%. 

1) Pengaruh tak langsung bukti fisik (X 1) terhadap loyalitas pelanggan (Y 2) 

melalui kepuasan konsumen (Y t) sebagai varia bel intervening. 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan meningkatkan kualitas bukti 

fisik (XI) maka akan berpengaruh secara tidak langsung terhadap tingkat loyalitas 

pelanggan (Y 2) melalui kepuasan pelanggan (Y 1) 4,41 %. 

Dengan tampilan fisik, baik itu bangunan, taman, penampilan atau tata cara 

berpakaian yang ditunjukkan oleh perusahaan secara keseluruhan akan mempengaruhi 

rasa puas pada konsumen dan akan mempengaruhi keputusan konsumen untuk 

kembali menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan atau penyedia 

jasa. Bangunan yang menarik, baik itu bentuk kamar, lobby, restaurant, cafe dan 

bangunan lainnya, kemudian dilengkapi dengan peralatan-peralatan yang tertata 

dengan rapi. dilayani oleh petugas yang berpenampilan rapi dan menarik dan secara 

keseluruhan lokasi perusahaan terlihat bersih diyakini akan menciptakan kepuasan 

konsumen dan akan meningkatkan keinginan konsumen untuk bekerjasama untuk 
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jangka panjang dan akan merekomendasikan produk atau layanan perusahaan kepada 

orang lain. 

2) Pengaruh tak langsung variabel kehandalan (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1) sebagai varia bel intervening. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kehandalan (X2 ) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan ~ Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1) sebagai 

variabel intervening. Namun dengan peningkatan daya handal dari setiap petugas atau 

pegawai perusahaan di setiap bidang, terutama yang petugas yang fungsinya memang 

hams berhadapan secara langsung dengan konsumen, diyakini tetap akan 

meningkatkan rasa puas dari konsumen yang akhimya akan berdampak positif 

terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. 

3) Pengaruh tak langsung variabel ketanggapan (X3) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y 2) melalui kepuasan konsumcn (Y t) sebagai varia bel intervening. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketanggapan (X3) tidak berpengaruh 

signifikan tcrhadap loyalitas pelanggan (Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1) sebagai 

variabel intervening. Namun dengan peningkatan daya tanggap dari s~tiap petngas 

atau pegawai perusahaan di setiap bidang, terutama yang petugas yang fungsinya 

memang harus berhadapan secara langsung dengan konsumen, diyakini tetap akan 

meningkatkan rasa puas dari konsumen yang akhimya akan berdampak positif 

terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. 

4) Pengaruh tak langsung variabel jaminan (X4) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1) sebagai varia bel intervening. 

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan meningkatkan kualitas 

J aminan (~) maka akan berpengaruh secara tidak langsung terhadap tingkat loyalitas 

pelanggan (Y2) melalui kepuasan pelanggan (YI) 6,641%. Dengan peningkatan 

kualitas jaminan yaitu keterampilan. pengetahuan yang dimiliki petugas dalam 
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memberikan layanan yang berhubungan dengan kepercayaan konsumen terhadap 

perusahaan diyakini akan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen yang 

kemudian akan berpengaruh terhadap keputusan konsumen untuk kembali 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan atau penyedia jasa. 

Karena konsumen sangat menginginkan rasa aman dan nyaman selama beristirahat 

atau saat beraktifitas. Pada saat konsumen merasa aman dan nyaman atas suatu 

layanan maka dilain kesempatan diyakini akan mempertimbangkan untuk 

menggunakan kembali dan dan bahkan merekomendasikan kepada orang lain. 

5) Pengaruh tak langsung variabel empati (X5) terhadap ioyalitas pelanggan 
(Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1) sebagai variabel intervening. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa cmpati (X5) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1) sebagai variabel 

intervening. Namun dengan peningkatan rasa empati dari setiap petugas atau pegawai 

perusahaan di setiap bidang, terutama yang petugas yang fungsinya memang harus 

berhadapan secara langsung dengan konsumen, diyakini tetap akan meningkatkan rasa 

puas dari konsumen yang akhimya akan berdampak positif terhadap peningkatan 

loyalitas pelanggan. 

105 

16/42025.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden menilai tingkat pencapaian kualitas 

pelayanan (meliputi bukti fisik, kehandalan. ketanggapan, jaminan dan empati), 

kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan pada Siantar Hotel, secara keseluruhan 

termasuk dalam kategori sangat tinggi. 

2. Kualitas pelayanan mcliputi bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati 

secara bersama-sama berpengaruh signifikan dan positif 70,1% terhadap kepuasan 

konsumen pada jasa Siantar Hotel dan sisanya 29,9% dipengaruhi oleh harga dan 

faktor lain yang bukan variabel pada penelitian ini. 

3. Bukti fisik berpengaruh signifikan dan positif 4,244%, kehandalan 0,348%, jaminan 

5,429% dan empati 13.616% secara parsial terhadap kepuasan konsumen. 

4. Kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan 

empati) dan kepuasan konsumen secara bersama-sama berpengaruh signifikan dan 

positif 74,6% terhadap loyalitas pelanggan pada jasa Siantar Hotel dan sisanya 25,4% 

dipengaruhi oleh faktor lain seperti harga, ikatan emosi, histori, kepercayaan dan 

lainnya yang bukan variabel pada penelitian ini. 

5. Bukti fisik berpengaruh signifikan dan positif4.41% danjaminan 6,641% terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervenning. 

B. Saran 

1. Bagi Pengusaha/Manajemen: 

a. Perusahaan diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang meliputi 

bukti tisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati secara keseluruhan 

106 

16/42025.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



supaya terbentuk persepsi atau kesan yang baik dari konsumen, terbentuk rasa 

puas atas jasa yang digunakan dan terbentuk konsumen yang loyal. 

b. Berdasarkan hasil penelitian ini, perusahaan perlu perhatian yang lebih 

terhadap kualitas pelayanan terutama dimensi bukti fisik dan jaminan, karena 

kedua dimensi ini berpengaruh signifikan dan positif dalam menciptakan 

kepuasan konsumen serta berdampak signifikan dan positif terhadap 

terbentuknya konsumen yang loyal. Kualitas bukti fisik dapat ditingkatan 

dengan menyediakan fasilitas seperti TV, AC dan peralatan lainnya yang telah 

mengikuti teknologi terrnutakhir, melakukan perbaikan bangunan dan 

perawatan tanaman, membersihkan daun-daun yang jatuh pada atap bangunan 

dan untuk jangka panjang, mengingat Siantar Hotel terrnasuk bukti sejarah 

yang telah berdiri sejak awal 1900-an, diharapkan adanya museum mini yang 

menyu~TUhkan cerita atau bukti sejarah tentang Kota Pematangsiantar, yang 

menambah kesan baik tentang Siantar Hotel dan Kota Pematangsiantar secara 

keseluruhan. Sedangkan untuk kualitas jaminan, dapat dilakukan dengan 

2. Bagi Peneliti lainnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian selanjutnya 

dengan mempertimbangkan variabel-variabel lain seperti harga, ikatan emosi, histori, 

kepercayaan dan lainnya, sehingga dapat dilihat secara keseluruhan faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan jasa hotel. 
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Lampiran 1. 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

PADA SIANTAR HOTEL 

T erima kasih atas partipasi anda menjadi salah satu peserta survei dan secara sukarela 
mengisi kuesioner ini. Nama saya Kardi Tambun, mahasiswa Pascasarjana Universitas 
Terbuka Program Studi Magister Manajemen Minat Sumber Daya Manusia, pada saat ini 
sedang mengadakan penelitian tentang kepuasan dan loyalitas konsumen Siantar Hotel. Kami 
sangat menghargai kejujuran anda dalam mengisi kuesioner ini. Kami menjamin kerahasiaan 
anda yang terkait dengan kuesioner. Hasil survei ini semata-mata akan digunakan untuk 
tujuan penelitian dan bukan tujuan komersial. 

NAMA: . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( bila tidak keberatan) 
Screening 
Petunjuk: berilah tanda silang (X) pada pilihan anda. 

Apakah anda pemah menggunakan jasa Siantar Hotel dalam waktu 1 tahun terakhir? 
( )~ ( )W~ 

Bagian A : Karakteristik Responden 
Data umum Responden (referensi responden) 

Petunjuk: berilah tanda silang (X) pada pilihan jawaban dibawah 101 sesuat dengan 
pertanyaan dam keadaan anda. 

1. Jenis kelamin 
( ) laki-laki 

2. Umur: 
( ) <20 tahun 
( ) 20-25 tahun 
( ) 26-30 tahun 

3. Tempat tinggal; 
( ) Medan 
( ) Rantau Prapat 
( ) Kisaran 

4. Pendidikan terakhir: 
( ) SMU/sederajat 
( ) diploma( 03) 

5. Pekerjaan; 
( ) pelajar/mahasiswa 
( ) pegawai negri 
( ) pegawai swasta 

( 

( 
( 
( 

( 
( 
( 

( 
( 

( 
( 
( 

) perempuan 

) 41-50 tahun 
) 3 1-40 tahun 
) >50 tahun 

) Sibolga ( 
) Padang Sidempuan 
) Balige 

) S I ( 
) S2 

) guru/dosen 
) eksekutif 
) wirausaha 
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Lanjutan lampiran 1 

Bagian B 

1. Berapa kalikah anda telah menggunakan jasa Siantar Hotel dalam jangka waktu 1 
tahun terakhir? 
( ) 1 x ( ) 4-5x 
( ) 2x ( ) > 5x 
( ) 3x 

2. Darimanakah anda mengetahui tentang jasa Siantar Hotel untuk pertama kali? 
( ) keluarga ( ) brosur ( ) majalah 
( ) temanlrelasi ( ) internet ( ) lainnya: ........ . 
( ) Koran ( ) televisi 

3. Apa pertimbangan anda pada saat akan menggunakan jasa Sian tar Hotel? 
( ) suasana yang nyaman ( ) pelanyanan ( ) lainnya: ........ 
( ) harga jasa hotel ( ) mudah dijangkau 

Bagian C : Tingkat kepuasan 

P~tunjuk : berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang (X) pada kolom 
yang telah disediakan, sesuai dengan harapan anda dan kenyataan. 
Keterangan: 

5: san gat baik 
4: baik 

3: ragu-ragu 
2: tidak baik 

1: sangat tidak baik 

No Daftar Pertanyaan 

Bukti Fisik (Tangible) 

1 
Penampilan petugas dalam melayani saudara 

1 
(berpenampilan atau berpakaian sopan dan rapi) 

2 
Tata letak atau penataan fasilitas-fasilitas hotel (misalnya 

1 
: letak tempat tidur, TV, letak papan informasi, dll) 

3 
Peralatan yang ada dalam kamar seperti (TV, AC dan 

1 
lainnya) 

4 
Kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : kamar, 

1 
pekarangan, ruang tunggu (lobby) 

Kehandalan (Reliability) 

5 
Kehandalan petugas dalam memberikan informasi 

1 
pelayanan 

6 
Kehandalan petugas dalam melancarkan prosedur 

1 
pelayanan 

7 
Kehandalan petugas dalam memudahkan teknis 

1 
pelayanan 

Ketanggapan (Responsiveness) 

8 
Sikap petugas dalam merespon setiap permintaan 

1 
pelanggan 

9 Sikap petugas dalam merespon keluhan pelanggan 1 
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Penilaian 
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2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 
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No Daftar Pertanyaan Penilaian 

10 
Semua transaksi dilayani atau dilaksanakan dengan cepat 

I 2 3 4 5 
dan tepat 

J ami nan (Assurance) 

Jaminan waktu/ kesempatan dalam mendapatkan 
ll pelayanan (mendapatkan fasilitas dan pelayanan selama l 2 3 4 5 

mas a menginap) 

12 
Jaminan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya 

I 2 3 4 5 
tambahan selain yang sudah disepakati) 

13 
Jaminan keamanan bagi pelanggan (pelanggan merasa 

I 2 3 4 5 
nyaman beraktifitas di Iokasi hotel) 

Empati (Empathy) 

14 
Sikap petugas dalam mendahulukan kepentingan 

I 2 3 4 5 
pemohon/pelanggan 

15 Keramahan petugas dalam melayani 1 2 3 4 5 
16 Pemahaman petugas atas kebutuhan pelanggan 1 2 3 4 5 

Bagian 0 
Loyalitas konsumen 
Petunjuk : berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang (X) pada kolom 
yang telah disediakan, sesuai dengan harpan anda dan kenyataan. 

Keterangan: 

No 

5: sangat setuju 
4: setuju 

3: abstain/ragu-ragu 
2: tidak setuju 

Daftar Pertanyaan 

Kepuasan Pelanggan (Customer Satifaction) 

1 
Secara keseluruhan (overall satisfaction) hotel dapat 
memberikan kepuasan jasa perhotelan pada pelanggan 

2 
Produk perhotelan dan/atau pelayanan yang ditawarkan 
telah sesuai dengan harapan pelanggan (expectation) 

3 
Hotel telah memberikan kepuasan pada pelanggan 
selama menjalin hubungan dengan hotel (experience) 

Loyalitas Konsumen (Customer Loyalty) 

1 
Konsumen berkeinginan untuk melanjutkan menjadi 
pelanggan hotel dalam jangka panjang. 

2 
Konsumen mempunyai kemantapan untuk menggunakan 
hotel secara beru1ang. 

3 
Konsumen merekomendasikan atau menyarankan kepada 
orang lain untuk menjadi pelanggan hotel. 
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1 : sangat tidak setuju 

Penilaian 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
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Lampiran 2. Penelitian Terdahulu 

No Nama 
Judul Variabel 

Hasil Penelitian 
Penelitian Penelitian 

1. J aparianto, Analisa Kualitas Kualitas layanan Terdapat pengaruh dari 
Edwin. Jumal Layanan sebagai sebagai variabel kualitas layanan (SQREG) 
Manajemen pengukur bebas (Xt), terhadap loyalitas pelanggan 
Perhotelan ,Vol. Loyalitas pemasaran (LOYREG) secara langsung. 
3, No. I, Maret Pelanggan Hotel relasional Selain itu kualitas layanan 
2007: 34-42 Majapahit sebagai variabel (SQREG) berpengaruh secara 

Surabaya Intervening (X2) tidak langsung melalui 
dengan dan loyalitas program pemasaran relasional 
Pemasaran pelanggan (RMREG) sebagai variabel 
Relasional sebagai variabel inten·ening 
sebagai V ariabel terikat (Y) 
Intervening 

2. Kartika (2008). An ali sa reliability. Hasil analisis regresi linier 
Jumal Pengaruh responsi1·eness, berganda dengan 
Manajemen Kvalitas assurance. menggunakan uji F, diketahui 
Perhotelan, Vol. pelayanan empha~v. bahwa secara simultan 
4,No.2 terhadap tangibles dan (serentak) reliability, 
September Loyalitas loyalitas re:,ponsiveness, assurance, 
2008: 45-47 Pelayanan di pelanggan emphaty dan tangibles 

Laundry 5asec berpengaruh secara serempak 
Surabaya dan signi fikan terhadap 

loyalitas pelanggan Laundry 
5asec di Surabaya. Dimana 
reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty dan 
tangibles memberikan 
kontribusi terhadap loyalitas 
pelanggan 5asec Surabaya 
sebesar 65.6%, sedangkan 
sisanya sebesar 34.4% 
merupakan kontribusi dari 
faktor lainnya misalnya price, 
promotion dan product. 

3. Manurung, Pengaruh Produk dan Berdasarkan data-data yang 

Royana. Produk dan pelayanan diperoleh sesuai koefisen 
) 

Maranata, I. Pelayanan sebagai variabel detenninasi (R-) menunjukkan 
Skripsi Fakultas terhadap bebas (X), bahwa produk dan pelayanan 
Ilmu Sosial dan Kepuasan kepuasan memiliki pengaruh (33,5%) 
Ilmu Politik Pelanggan pada pelanggan yang signifikan terhadap 
Universitas Hotel Inna sebagai variabel kepuasan pelanggan pada 
Sumatera Utara Dharma Deli terikat (Y) Hotel Inna Dharma Deli 
Medan 2013 Medan Medan 
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No Nama 
Judul Variabel 

Hasil Penelitian Penelitian Penelitian 
4. Sawitri, Jumal Pengaruh Kualitas Kualitas pelayanan 

Manajemen, Kualitas Pelayanan, berpengaruh signifikan dan 
Strategi Bisnis Pelayanan Kepuasan dan positifterhadap kepuasan 
dan Terhadap Loyalitas pelanggan Tegal Sari 
Kewirausahaan Kepuasan dan Pelanggan Accommodation dengan 
Vol.7,No.l, Loyalitas koefisien 0,898 dan pvalue 
F ebruari 2013 Pelanggan Tegal 0.000. 

Sari 
Accommodation 
di Ubud. 

5. Setiyawati, S tudi Kepuasan Kualitas produk, Pengujian secara empiris 
Antari. Tesis Pelanggan untuk pelayanan, dengan menggunakan 
Program mencapat kepuasan penganalisaan Strukctural 
Magister Loyalitas pelanggan Equation Model (SEM) 
Manajemen Pelanggan sebagai variabel dengan hasil menunjukkan 
Universitas (Studi Kasus bebas (X), bahwa kualitas produk dan 
Diponegoro Pada Konsumen loyalitas kualitas pelayanan 
2009 Toko Bangunan pelanggaP.. berpengaruh positif terhadap 

BangJn Rejeki sebagai variabel kepuasan konsumen. Demikian 
Semarang). terikat (Y) pula halnya dengan kepuasan 

konsumen yang juga 
berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan 
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