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BABIV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. DESKRIPSYT OBJEK PENELITIAN

1. Indentitas Responden
Dalam penelitian ini, untuk membuktikan kebenaran hipotesis dari
penelitian, telah dilakukan penelitian terhadap Konsumen. Gambaran dari

sampel ini dapat dilihat dari Tabel 4.1 di bawah ini :

a. Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin

Tabel 4. 1. Karakteristik Jenis Kelamin

N O TR CRE N T

Laki-laki T 79 ] 7900
Perempuan 21 ' 21,00
Total ‘ 100 100,00

Sumber : Data Penelitian, 2016 (Data Diolah)

BerdasarkanTabel 4.1.dapat dilihat jumlah konsumen laki-laki
dan perempuan, dengan rincian antara lain jenis kelamin laki-laki
dengan persentase sebesar 79 persen dan jenis kelamin perempuan

dengan persentase sebesar 21 persen.

Komposisi ini menunjukkan keadaan sebenarnya dilapangan,
dimana jumlah konsumen laki-laki lebih besar dibandingkan
dengan jumlah perempuan, dengan perbedaannya signifikan, di sini
menunjukkan bahwa Konsumen laki laki lebih banyak

berhubungan dengan Deli Hotel .
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b.  Karakteristik Responden berdasarkan Usia

Pengelompokan usia harus dapat mencakup usia tertinggi
dan usia terendah. Responden yang paling muda berusia 18 tahun,
sedangkan responden yang paling tua berusia 50 tahun.
Berikutnya karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat

pada tabel berikut :

Tabel 4. 2. Karakteristik Usia

18-30

31-40 47 47

41-50 13 13

>50 0 0
Jumlah 100 100,00

Sumber : Data Penelitian, 2016 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.2. dapat dilihat konsumen yang
menggunakan jasa Hotel deli terbesar adalah yang berumur 31-40
tahun yaitu sebesar 47,00 persen, diikuti konsumen dengan
kisaran usia 18-30 tahun sebesar 40,00 persen, dalam hal ini
Konsumen yang paling sedikit adalah Konsumen yang berusia 41-

50 tahun yaitu sebesar 13,00 persen.

Karakteristik responden berdasarkan usia ini menunjukkan
Konsumen Hotel Deli didominasi oleh Konsumen yang berusia

31-40 tahun.
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c.  Karakteristik responden berdasarkan pendidikan

Tabel 4.3. Karakteristik Pendidikan

42179.pdf

SMADS 7 .
S1/D4 13 7560
>2 4 4,00
Jumlah 100 100’00

Sumber : Data Penelitian, 2016 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat dilihat bahwa jumlah

konsumen dengan pendidikan SMA/D3 mencapai persentase yang

paling besar yaitu 78,00 persen, diikuti dengan persentase konsumen

berpendidikan S1/D4 sebesar 18,00 persen, kemudian S2 sebesar 4,00

persen.

B. HASIL

1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Validitas sebagai suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau

keakuratan atas instrumen. Instrumen dikatakan valid apabila instrumen itu

mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat mengukur data yang diteliti

secara tepat.

Suatu keusioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang

terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Sesuatu

konstruktur atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpha

Cronbach > 0.60 (Imam Gozhali, 2006). Dengan menggunakan SPSS 15.0

diperoleh hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen sebagai berikut :
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Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
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Hotel Deli memiliki kamar yang tertata | o698 | vyalid 0.802 Reliabel
dengan baik '
Bukti Hotel Deli memiliki kamar yang bersih 0,896 | Valid 0,667 | Reliabel
Langsung Hotel Deli memiliki fasilitas lengkap seperti
/Tangibles lahan parkir yang luas , breakfast, meeting | 0,712 | Valid | o796 | Reliabel
{X1) room serta outlet Food and Beverage
Hotel Deli memiliki karyawan 0,848 | valid 0.718 Reliabel
berpenampilan menarik. ’
Karyawan hotel memberikan pelayanan 0,850 | valid 0.724 | Reliabel
yang maksima! ’
Keterandalan Kemauan dan kejujuran karyawan hotel 0,840 Valid 0.655 Reliabel
/Reliability dalam melayani pelanggan !
(%) Prosedur pengurusan reservasi kamar/event
dan transaksi lainnya akurat, cepat dan 0,805 | Valid | 302 | Reliabel
tepat
Karyawan hlotel tanggap menjawab 0,859 Valid 0,605 Reliabel
pertanyaan pelanggan !
f?igaz::itiizzs Karyawan hotel menangani masalah atau ) )
p keluhan yang dialami pelanggan secara | 0,876 | Valid | qgg2 | Reliabel
{X3) tepat.
Karyawan hotel memberikan informasi yang 0,752 valid 0.784 Reliabel
dibutuhkan pelanggan secara tepat !
Karyawan hotel mampu meyakinkan 0,849 valid 0.756 Reliabel
pelanggan terhadap keamanan hotel !
Jaminan Hotel Deli mempunyai karyawan vyang
[Assurance memiliki kompetensi dan professional | 0.900 | Valid 0,699 | Reliabel
(Xs) dalam melayani pelanggan
Karyawan hotel memberikan rasa percaya
kepada pelanggan untuk menangani | 0.823 | Valid 0,772 | Reliabel
masalah yang dihadapi pelanggan
Karyawan hotel mampu menjalin hubungan 0,871 Valid 0681 ' Reliabel
yang baik dengan pelanggan !
Emphaty Karyawan hotel mampu berkomunikasi | o762 | valid 0766 | Reliabel
/Empaty dengan baik ’
{Xs) Karyawan hotel mampu melayani pelanggan | ggs7 | valid 0838 | Reliabel
dengan penuh perhatian ' !
Karyawan hotel memahami kebutuhan 0,852 | Valid 0.698 Reliabel
pelanggan !
Saya merasa puas akan kualitas pelayanan | gg93 | valid 0.779 Reliabel
yang diberikan sesuai harapan !
Saya merasa puas dengan kenyamanan saat | g7 | valid 0685 | Reliabel
Kepuasan berada di kamar hotel !
Pelanggan Saya puas atas pelayanan karyawan hotel | 790 | valid 0715 | Reliabel
{Yi) saat melakukan reservasi kamar !
Saya merasa puas dengan kesesuaian harga
dan produk/layanan yang diberikan oleh | 0.804 } Valid 0,733 | Reliabel
Deli Hotel!
Saya menolak jasa hotel lain 0,801 Valid 0,616 Reliabel
Loyalitas Saya bersedia merekomendasikan Deli | 735 | valid 0684 | Reliabel
Pelanggan Hotel kepada orang lain. !
(v2) Saya akan bersedia menggunakan jasa Deli | og44 | valid 0.603 Reliabel
Hotel di masa yang akan datang !
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BABIV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A, DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN

1. Indentitas Responden
Dalam penelitian ini, untuk membuktikan kebenaran hipotesis dari
penelitian, telah dilakukan penelitian terhadap Konsumen. Gambaran dari

sampel ini dapat dilihat dari Tabel 4.1 di bawah ini :

a. Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin

Tabel 4. 1. Karakteristik Jenis Kelamin

| Laki-laki 79 79,00

Perempuan 21 21,00
Total 100 100,00

Sumber : Data Penelitian, 2016 (Data Diolah)

BerdasarkanTabel 4.1.dapat dilihat jumlah konsumen laki-laki
dan perempuan, dengan rincian antara lain jenis kelamin laki-laki
dengan persentase sebesar 79 persen dan jenis kelamin perempuan

dengan persentase sebesar 21 persen.

Komposisi ini menunjukkan keadaan sebenarnya dilapangan,
dimana jumlah konsumen laki-laki lebih besar dibandingkan
dengan jumlah perempuan, dengan perbedaannya signifikan, di sini
menunjukkan bahwa Konsumen laki laki lebih banyak

berhubungan dengan Deli Hotel .
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b.  Karakteristik Responden berdasarkan Usia

Pengelompokan usia harus dapat mencakup usia tertinggi
dan usia terendah. Responden yang paling muda berusia 18 tahun,
sedangkan responden yang paling tua berusia 50 tahun.
Berikutnya karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat

pada tabel berikut :

Tabel 4. 2. Karakteristik Usia

ik

N ?"'ijif{_-k‘gg.‘f.’!ijim‘-é?;_[
31-40 47 47
41-50 13 13
>50 0 0
Jumlah 100 100,00

Sumber : Data Penelitian, 2016 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.2. dapat dilihat konsumen yang
menggunakan jasa Hotel deli terbesar adalah yang berumur 31-40
tahun yaitu sebesar 47,00 persen, diikuti konsumen dengan
kisaran usia 18-30 tahun sebesar 40,00 persen, dalam hal ini
Konsumen yang paling sedikit adalah Konsumen yang berusia 41-

50 tahun yaitu sebesar 13,00 persen.

Karakteristik responden berdasarkan usia ini menunjukkan
Konsumen Hotel Deli didominasi oleh Konsumen yang berusia

31-40 tahun.
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c.  Karakteristik responden berdasarkan pendidikan

Tabel 4.3. Karakteristik Pendidikan

S1/D4 18 18,00
S2 4 4,00
Jumlah 100 100,00

Sumber : Data Penelitian, 2016 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat dilihat bahwa jumlah
konsumen dengan pendidikan SMA/D3 mencapai persentase yang
paling besar yaitu 78,00 persen, diikuti dengan persentase konsumen
berpendidikan S1/D4 sebesar 18,00 persen, kemudian S2 sebesar 4,00

persen.
B. HASIL
1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Validitas sebagai suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau
keakuratan atas instrumen. Instrumen dikatakan valid apabila instrumen itu
mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat mengukur data yang diteliti
secara tepat.

Suatu keusioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Sesuatu
konstruktur atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpha
Cronbach > 0.60 (Imam Gozhali, 2006). Dengan menggunakan SPSS 15.0
diperoleh hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen sebagai berikut :
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Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
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Hote! Deli memiliki kamar yang tertata 0,698 valid 0.802 Reliabel
dengan baik '
Bukti Hotel Deli memiliki kamar yang bersih 0,896 Valid 0,667 Reliabel
Langsung Hotel Deli memiliki fasilitas lengkap seperti
/Tangibles lahan parkir yang luas , breakfast, meeting | 0,712 | Valid 0,796 | Reliabel
(X4) room serta outlet Food and Beverage
Hotel Deli memiliki karyawan 0,848 valid 0718 Reliabel
berpenampilan menarik. '
Karyawan hotel memberikan pelayanan 0,850 Valid 0.724 Reliabel
yang maksimal ¢
Keterandalan Kemauan dan kejujuran karyawan hotel 0,840 valid 0.655 Reliabel
/Reliability dalam melayani pelanggan !
(X2) Prosedur pengurusan reservasi kamar/event
dan transaksi lainnya akurat, cepat dan 0,805 | Valid 0,702 Reliabel
tepat
Karyawan hlotel tanggap menjawab 0,859 Valid 0,605 Reliabel
pertanyaan pelanggan
(;epat Ta.nggap Karyawan hotel menangani masalah atau ) )
esponsiveness keluhan yang dialami pelanggan secara | 0,876 | Valid 0,662 Reliabel
(X3) tepat.
Karyawan hotel memberikan informasi yang 0,752 Valid 0.784 Reliabe!
dibutuhkan pelanggan secara tepat !
Karyawan hotel mampu meyakinkan 0,849 valid 0.756 Reliabe!
pelanggan terhadap keamanan hotel !
Jaminan Hotel Deli mempunyai karyawan yang
[Assuronce memiliki kompetensi dan professional | 0,900 | Valid 0,699 | Reliabel
(Xa) dalam melayani pelanggan
Karyawan hotel memberikan rasa percaya
kepada pelanggan untuk menangani | 0,823 | Valid 0,772 Reliabel
masalah yang dihadapi pelanggan
Karyawan hotel mampu menjalin hubungan 0,871 Valid 0681 Reliabel
yang baik dengan pelanggan !
Emphaty Karyawan hotel mampu berkomunikasi | 0762 | valid 0766 | Reliabel
/Empaty dengan baik ’
(Xs) Karyawan hotel mampu melayani pelanggan | g gg7 valid 0.838 Reliabe!
dengan penuh perhatian ' !
Karyawan hotel memahami kebutuhan 0,852 | valid 0.698 Reliabel
pelanggan )
Saya merasa puas akan kualitas pelayanan 0,693 Valid 0.779 Reliabel
yang diberikan sesuai harapan !
Saya merasa puas dengan kenyamanan saat | gg28 | valid 0.685 Reliabel
Kepuasan berada di kamar hotel '
Pelanggan Saya puas atas pelayanan karyawan hotel | 790 | valid 0715 Reliabe)
(Yy) saat melakukan reservasi kamar !
Saya merasa puas dengan kesesuaian harga
dan produk/layanan yang diberikan oleh | 0,804 | Valid 0,733 | Reliabel
Deli Hotel
Saya menolak jasa hotel lain 0,801 | Valid 0,616 Reliabel
Loyalitas Saya bersedia merekomendasikan Deli | 735 | valid 06sa | Reliabel
Pelanggan Hotel kepada orang lain. ’
(¥2) Saya akan bersedia menggunakan jasa Deli | oga4 | valid 0.603 Reliabel
Hotel di masa yang akan datang !
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Dari Tabel 4.4 Dapat diketahui bahwa semua variabel dalam penelitian
adalah valid, hal ini dapat dilihat dari besarnya r pada masing-masing indikator
mempunyai nilai r hitung (pearson correlation) > r tabel (0,4044) (Arikunto

2010).

Sedangkan untuk uji reliabilitas dari hasil pengolahan untuk masing —
masing indikator diperoleh nilai Cronbach’s Alfa lebih besar dari 0,60
(Cronbach’s Alfa > 0,60), sehingga dapat disimpulkan bahwa semua instrumen

yang digunakan reliabel.

2. Analisis deskriptif variabel penelitian kualitas pelayanan kepuasan

konsumen dan loyalitas konsumen .

a. Variabel bukti fisik (tangible)

Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi
nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan
penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang
diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan
yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian
pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 2001:32).

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang menginginkan
pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh
pengembang pelayanan, schingga pelayanan yang diberikan memberikan
kepuasan. Bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana
pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance

pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik pelayanan yang diberikan
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dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat diberikan dalam bentuk pelayanan

fisik yang dapat dilihat.

Berdasarkan hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk variabel

bukti fisik (tangible) yang dilakukan diperoleh tabel sebagai berikut :

Tabel. 4.5. Variabel Bukti Fisik (Tangible)

BNt

Hotel Delimemiliki |
kamar yang tertata dengan
baik

3 30 [ 34 | 34,0 | 53 { 53,0 { 10 | 10.0 0 0

Hotel Deli memiliki
2 kamar yang bersih 0 0 9 9.0 37 { 37,0 { 41 41,0 13 13,0

Hotel Deli  memiliki
fasilitas lengkap seperti
lahan parkir yang luas ,
3 breakfast, meeting room | 17 [ 17,0 | 59 ] 59,0 | 23 | 23,0 1 1,0 0 0
serta outlet Food and
Beverage

Hotel Deli memiliki
karyawan berpenampilan

. 0 0,0 14 | 14,0 | 49 | 49,0 | 33 33,0 4 4,0
menarik

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang bukti fisik

(tangible) dengan menggunakan empat indikator dapat diuraikan sebagai berikut :

1) Indikator pertama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Tata letak fasilitas .

Dari hasil suevei dapat dilihat bahwa untuk indikator pertama
sebanyak 3 orang (3,0%) menyatakan sangat tidak setuju, kemudian 34

orang (34,0%) dari jumlah sampel menyatakan tidak setuju, 53 orang
62
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(53,0%) menyatakan cukup, selanjutnya 10 orang (10,0,0%) dari jumlah
sampel menyatakan setuju. Rata-rata penilaian tergolong baik dengan
penilaian sebesar 63,8%.

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Kebersihan kamar Deli Hotel

Dari sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua
sebanyak 9 orang (9,0%) menyatakan tidak setuju, sebanyak 37 orang
(37,0%) dari jumlah sampel menjawab cukup, sebanyak 41 orang (41,0%)
dari jumlah sampel menyatakan setuju dan 13 orang (13,0%) menyatakan
sangat setuju. Untuk indikator kedua, rata-rata penilaian responden 71,6%

berarti bahwa kebersihan kamar hotel sudah baik.

3) Indikator ketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Deli Hotel memiliki fasilitas lengkap seperti lahan parkir yang
luas, breakfast, meeting room serta outlet Food and Beverage

Berdasarkan hasil survei dapat dilihat bahwa untuk indikator ketiga
sebanyak 17 orang (17,0%) menilai fasilitas hotel sangat tidak setuju,
sebanyak 59 orang (59,0%) menilai tidak setuju, sebanyak 23 orang
(23,0%) menilai cukup, dan hanya 1 responden (1,0%) yang menyatakan

tidak setuju. Untuk indikator ketiga, rata-rata penilaian responden 41,6%

menyatakan bahwa fasilitas hotel cukup.

4) Indikator keempat yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
terhadap karyawan memiliki penampilan yang menarik.

Dengan jumlah sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk
indikator keempat sebanyak 14 orang (14,0 %) diantaranya menyatakan
tidak setuju, sebanyak 49 orang (49,0%) diantaranya menyatakan cukup,
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sebanyak 33 orang (33,0%) diantaranya menyatakan setuju, dan 4 orang

(4,0%) diantaranya menyatakan sangat setuju. Untuk indikator keempat,

rata-rata penilaian responden baik terhadap penampilan karyawan Deli

Hotel dengan penilaian sebesar 65,4% .

Dari hasil survei yang dilakukan terhadap variabel bukti fisik terlihat
bahwa indikator kedua yaitu perihal kebersihan kamar merupakan penilaian
responden yang terbaik, sedangkan kelengkapan fasilitas Deli Hotel sebagai
indikator ketiga pada survei ini merupakan penilaian responden terendah yang

memerlukan perhatian khusus dengan kategori penilaian cukup.

b. Variabel kehandalan (reliability)

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya
dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki kemampuan
dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja
yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk
pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas
pelayanan yang diterima oleh masyarakat (Parasuraman, 2001:48).

Tuntutan kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat,
tepat, mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi orang yang dilayani dalam
memperlihatkan aktualisasi kerja pegawai dalam memahami lingkup dan uraian
kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawai dalam memberikan
pelayanannya.

Inti pelayanan kehandalan adalah setiap pegawai memiliki kemampuan
yang handal, mengetahui mengenai seluk belum prosedur kerja, mekanisme kerja,

memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai dengan
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prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan memberikan arahan
yang benar kepada setiap bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh
masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan tersebut yaitu
pegawai memahami, menguasai, handal, mandiri dan profesional atas uraian kerja
yang ditekuninya (Parasuraman, 2001:101).

Berdasarkan hasil Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan
cara survei untuk variabel kehandalan (reliability) diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 4.6. Variabel Kehandalan

] i

Karyawan hotel memberikan
1 | pelayanan yang maksimal I 1,0} 23 (23,0 40 | 400 18 1180 | 8 8,0

Kemauan dan kejujuran
karyawan hotel dalam

. 0 0,0 14 1140 23 23,0 | 49 | 49,0 | 14 | 140
melayani pelanggan

Prosedur pengurusan

reservasi kamar/event dan
3 | transaksi lainnya akurat, 0 0,0 9 90| 25 (250 | 53 53,04 13 13,0
cepat dan tepat

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang

kehandalan (reliability) dengan menggunakan tiga indikator berikut :

1) Indikator pertama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
Karyawan hotel memberikan pelayanan yang maksimal.

Berdasarkan tabel hasil survei dapat dilihat bahwa untuk indikator
pertama sebanyak 11 orang (11,0%) menyatakan sangat tidak setuju,
sebanyak 23 orang (23,0%) menyatakan tidak setuju, sebanyak 40 orang

(40,0%) menyatakan cukup, 18 orang (18,0%) menyatakan setuju, dan
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sebanyak 8 orang (8,0%) diantaranya menyatakan sangat setuju. Untuk
indikator pertama ini responden memberikan penilaian sebesar 57,80%

yang tergolong kategori cukup.

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Kemauan dan kejujuran karyawan hotel dalam melayani
pelanggan.

Berdasarkan hasil survei dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua
sebanyak 14 orang (14,0%) menyatakan tidak setuju, sebanyak 23 orang
(23,0%) menyatakan cukup, sebanyak 49 orang (49,0%) menyatakan
setuju dan 14 orang (14,0%) diantaranya menyatakan sangat setuju. Untuk
indikator kedua ini, rata-rata penilaian responden 72,6% dan termasuk
kategori persentase tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan
bahwa kemauan dan kejujuran petugas dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen tergolong dalam kategori baik, namun tetap masih dapat

ditingkatkan hingga mencapai 100%.

3) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Prosedur pengurusan reservasi kamar/event dan transaksi
lainnya akurat, cepat dan tepat

Dengan jumlah sampel 100 orang dapat dilithat bahwa untuk
indikator ketiga sebanyak 9 orang (9,0%) menyatakan tidak setuju, 25
orang (25,0%) diantaranya menyatakan cukup, 53 orang (53,0%)
diantaranya menyatakan setuju dan 13 orang (13,0%) menyatakan sangat
setuju. Untuk indikator ketiga ini tergolong baik karena rata-rata

responden menyatakan bahwa petugas memiliki kehandalan dalam
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reservasi dan transaksi, akurat, cepat dan tepat dengan rata-rata penilaian

sebesar 74,0%.

Berdasarkan indikator-indikator tentang kehandalan (realibility) dapat
dilihat bahwa kemauan dan kejujuran karyawan dalam melayani pelanggan dan
prosedur reservasi kamar event dan transaksi lainnya akurat, cepat dan tepat
memiliki penilaian baik oleh responden dan tergolong persentasi tinggi,
sementara indikator terhadap karyawan hotel memberikan pelayanan maksimal

mendapat penilaian cukup.

c. Variabel ketanggapan (responsiveness)

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan,
mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang
yang mendapat pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari
pegawai untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan,
pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak
diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana,
mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala
bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu
organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif (Parasuraman,
2001:52).

Tuntutan pelayanan yang menyikapi berbagai keluhan dari bentuk-
bentuk pelayanan yang diberikan menjadi suatu respek positif dari daya
tanggap pemberi pelayanan dan yang menerima pelayanan. Seyogyanya pihak

yang memberikan pelayanan apabila menemukan orang yang dilayani kurang
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mengerti atas berbagai syarat prosedur atau mekanisme, maka perlu diberikan
suatu pengertian dan pemahaman yang jelas secara bijaksana, berwibawa dan
memberikan berbagai alternatif kemudahan untuk mengikuti syarat pelayanan
yang benar, sehingga kesan dari orang yang mendapat pelayanan memahami
atau tanggap terhadap keinginan orang yang dilayani.

Pada prinsipnya, inti dari bentuk pelayanan yang diterapkan dalam suatu
instansi atau aktivitas pelayanan kerja yaitu memberikan pelayanan sesuai
dengan tingkat ketanggapan atas permasalahan pelayanan yang diberikan.
Kurangnya ketanggapan tersebut dari orang yang menerima pelayanan, karena
bentuk pelayanan tersebut baru dihadapi pertama kali, sehingga memerlukan
banyak informasi mengenai syarat dan prosedur pelayanan yang cepat, mudah
dan lancar, sehingga pihak pegawai atau pemberi pelayanan seyogyanya
menuntun orang yang dilayani sesuai dengan penjelasan-penjelasan yang
mendetail, singkat dan jelas yang tidak menimbulkan berbagai pertanyaan atau
hal-hal yang menimbulkan keluh kesah dari orang yang mendapat pelayanan.
Apabila hal ini dilakukan dengan baik, berarti pegawai tersebut memiliki
kemampuan daya tanggap terhadap pelayanan yang diberikan yang menjadi
penyebab terjadinya pelayanan yang optimal sesuai dengan tingkat kecepatan,
kemudahan dan kelancaran dari suatu pelayanan yang ditangani oleh pegawai
(Parasuraman, 2001:63).

Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas layanan daya
tanggap atas pelayanan yang diberikan. Setiap orang yang mendapat
pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan

agar pelayanan tersebut jelas dan dimengerti. Untuk mewujudkan dan

68

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42179.pdf

merealisasikan hal tersebut, maka kualitas layanan daya tanggap mempunyai
peranan penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan
pelayanan kepada masyarakat. Apabila pelayanan daya tanggap diberikan
dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang mendetail,
penjelasan yang membina, penjelasan yang mengarahkan dan yang bersifat
membujuk, apabila hal tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang
mendapat pelayanan, maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap
berhasil, dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja. Margaretha

(2003:163) kualitas layanan daya tanggap adalah suatu bentuk pelayanan

dalam memberikan penjelasan, agar orang yang diberi pelayanan tanggap dan

menanggapi pelayanan yang diterima, sehingga diperlukan adanya unsur
kualitas layanan daya tanggap sebagai berikut:

a. Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan bentuk-bentuk
pelayanan yang dihadapinya. Penjelasan bijaksana tersebut mengantar
individu yang mendapat pelayanan mampu mengerti dan menyetujui
segala bentuk pelayanan yang diterima.

b. Memberikan penjelasan yang mendetail yaitu bentuk penjelasan yang
substantif dengan persoalan pelayanan yang dihadapi, yang bersifat jelas,
transparan, singkat dan dapat dipertanggungjawabkan.

c. Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk pelayanan yang dianggap
masih kurang atau belum sesuai dengan syarat-syarat atau prosedur

pelayanan yang ditunjukkan.
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d. Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang dilayani yntuk
menyiapkan, melaksanakan dan mengikuti berbagai ketentuan pelayanan
yang harus dipenuhi.

e. Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu permasalahan
yang dianggap bertentangan, berlawanan atau tidak sesuai dengan
prosedur dan ketentuan yang berlaku.

Hasil Studi lapangan berupa hasil pengumpulan data dengan cara survei

untuk variabel ketanggapan (responsiveness) yang dilakukan secara terbuka

kepada Konsumen Deli Hotel dapat dilihat pada Tabel 4.6.

yawn anggap
menjawab pertanyaan
pelanggan

Karyawan hotel menangani
masalah atau keluhan yang

. . 14 | 140 | 42 | 42,0 | 24 | 240 | 20 | 20,0 | © 0,0
dialami pelanggan secara tepat.

Karyawan hotel memberikan
informasi yang dibutuhkan

0 0,0 5 5,0 36 | 36,0 | 39 | 39.0 | 20 | 200
pelanggan secara tepat

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang

ketanggapan (responsiveness) dengan menggunakan tiga indikator berikut :

1) Indikator pertama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
Karyawan hotel tanggap menjawab pertanyaan pelanggan.
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Dari sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator
pertama sebanyak 10 orang (10,0%) menyatakan tidak setuju, 43 orang
(43,0%) menyatakan cukup, 40 orang (40,0%) menyatakan setuju dan 7
orang (7,0%) menyatakan sangat setuju. Untuk indikator pertama ini, rata-
rata penilaian responden 68,8% dan termasuk kategori persentase tinggi,
yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa sikap petugas dalam

merespon setiap kebutuhan Konsument ergolong dalam kategori baik.

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel menangani masalah atau keluhan yang
dialami pelanggan secara tepat.

Dari sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator kedua
sebanyak 14 orang (14,0%) diantaranya menyatakan sangat tidak setuju,
42 orang (42,0%) diantaranya menyatakan tidak setuju, 24 orang (24,0%)
menyatakan cukup, 20 orang (20,0%) menyatakan setuju. Untuk indikator
kedua ini, rata-rata penilaian responden 50,0% dan termasuk kategori
persentase cukup, yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa
sikap petugas dalam merespon permasalahan Konsumen memiliki sikap
yang termasuk dalam kategori cukup, namun tetap masih dapat

ditingkatkan .

3) Indikator Kketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel memberikan informasi yang dibutuhkan
pelanggan secara tepat.

Dengan jumlah sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk
indikator kedua sebanyak 5 orang (5,0%) menyatakan tidak setuju, 36

orang (36,0%) menyatakan cukup, 39 orang (39,0%) menyatakan setuju
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dan 20 orang (20,0%) menyatakan sangat setuju. Untuk indikator ketiga

ini, rata-rata penilaian responden 74,8% dan termasuk kategori persentase

tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa kecepatan dan
ketepatan petugas dalam merespon setiap permintaan dan/atau keluhan

Konsumen termasuk dalam kategori baik, namun tetap masih dapat

ditingkatkan .

Dari uraian terhadap variabel ketanggapan terlihat bahwa pemberian
informasi yang dibutuhkan pelanggan secara cepat yang dilakukan oleh karyawan
Deli Hotel sebagai indikator ketiga pada penelitin ini memberikan penilaian
tertinggi oleh responden dengan nilai penilaian sebesar 74,80% dan termasuk
kategori tinggi, sedangkan penanganan masalah atau keluhan yang dialami
pelanggan harus benar-benar diperhatikan karena penilaian responden terhadap

indikator ini merupakan penilaian terendah dan masuk kategori cukup.

d. Variabel jaminan (assurance)

Assurance atau jaminan meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan
terhadap produk secara tepat, kualitas keramah tamahan, perhatian dan kesopanan
memberi pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan
dalam memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumen 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
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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.

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan
yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh
jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang
menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan
pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan,
ketepatan, = kemudahan, kelancaran  dan  kualitas  layanan  yang
diberikan.(Parasuraman, 2001:69)

Berdasarkan hasil survei untuk variabel jaminan (assurance) yang
dilakukan secara terbuka kepada konsumen Deli Hotel diperoleh data sebagai

berikut :

Tabel 4.8. Variabel Jaminan (A4ssurance)

Karyawan hotel mampu
1 meyakinkan pelanggan 0 0,0 23 23,0 | 45 | 45,0 | 28 | 28,0 4 4,0
terhadap keamanan hotel

Hotel Deli mempunyai
karyawan yang memiliki
kompetensi dan professional
dalam melayani pelanggan
Karyawan hotel memberikan
rasa percaya kepada
pelanggan untuk menangani
masalah yang dihadapi
pelanggan

0 00 ( 20 | 20,0 27 1270 42 | 42,01 11 | 11,0

0 0,0 4 40 | 14 {140 | 62 | 62,01 20 | 20,0
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Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang jaminan

(assurance) dengan menggunakan tiga indikator sebagai berikut :

1) Indikator pertama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel mampu meyakinkan pelanggan terhadap
keamanan hotel

Dari tabel variabel jaminan (assurance) dapat dilihat bahwa untuk
indikator pertama sebanyak 23 orang (23,0%) menyatakan tidak setuju, 45
orang (45,0%) menyatakan cukup, 28 orang (28,0%) menyatakan setuju,
dan 4 orang (4,0%) menyatakan sangat setuju. Untuk indikator pertama
ini, rata-rata penilaian responden 62,6% dan termasuk kategori persentase
tinggi, yang artinya rata-rata responden menyatakan bahwa petugas
menguasai dengan baik tentang kemanan dan masih dapat ditingkatkan.

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau Kkesan responden
perihal Hotel Deli mempunyai karyawan yang memiliki kompetensi
dan professional

Berdasarkan tabel variabel jaminan (Assurance) dapat dilihat
bahwa untuk indikator kedua sebanyak 20 orang (20,0%) menyatakan
tidak setuju, 27 orang (27,0%) menyatakan cukup, 42 orang (42,0%)
menyatakan setuju dan 11 orang (11,0%) menyatakan sangat setuju. Untuk
indikator kedua ini, rata-rata penilaian responden 68,8% dan termasuk
kategori persentase tinggi.

3) Indikator ketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel memberikan rasa percaya kepada pelanggan
untuk menangani masalah yang dihadapi pelanggan

Berdasarkan tabel variabel jaminan (Assurance) dapat dilihat

bahwa untuk indikator ketiga sebanyak 4 orang (4,0%) menyatakan tidak

setuju, 14 orang (14,0%) menyatakan cukup, 62 orang (62,0%)
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menyatakan setuju dan 20 orang (20,0%) menyatakan sangat setuju. Untuk
indikator ketiga ini, rata-rata penilaian responden 79,6% menyatakan baik
dan termasuk kategori persentase tinggi dan masih dapat ditingkatkan .
Hasil survei terhadap variabel jaminan terlihat bahwa ketiga indiktor
memiliki penilaian baik dari responden dan termasuk kategori tinggi. Dari ketiga
indikator tersebut terlihat bahwa kepercayaan pelanggan kepada karyawan hotel

dalam menangani masalah yang dihadapi pelanggan mendapat penilaian tertinggi.

€. Variabel empati (empathy)

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman
dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu hal
yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan
berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki
adanya rasa empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki
komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001:40).

Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian, keseriusan,
simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan dengan
pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai
dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut.
Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki empati memahami masalah dari
pihak yang ingin dilayani. Pihak yang dilayani seyogyanya memahami
keterbatasan dan kemampuan orang yang melayani, sehingga keterpaduan antara
pihak yang melayani dan mendapat pelayanan memiliki perasaan yang sama.

Artinya setiap bentuk pelayanan yang diberikan kepada orang yang

dilayani diperlukan adanya empati terhadap berbagai masalah yang dihadapi
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orang yang membutuhkan pelayanan. Pihak yang menginginkan pelayanan

membutuhkan adanya rasa kepedulian atas segala bentuk pengurusan pelayanan,

dengan merasakan dan memahami kebutuhan tuntutan pelayanan yang cepat,

mengerti berbagai bentuk perubahan pelayanan yang menyebabkan adanya keluh

kesah dari bentuk pelayanan yang harus dihindari, sehingga pelayanan tersebut

berjalan sesuai dengan aktivitas yang diinginkan oleh pemberi pelayanan dan

yang membutuhkan pelayanan.

Berdasarkan hasil pengumpulan data dengan cara survei untuk variabel

empati (empathy) yang dilakukan kepada konsumen Deli Hotel dapat dilihat pada

tabel 4.8.

Tabel 4.9. Variabel Empati (Empathy)

% | f % f % f % %

Karyawan hotel mampu

1 menjalin hubungan yang batk 30{14( 14,0 | 46 | 46,0 | 35 | 35,0 2,0
dengan pelanggan

o | Karyawan hote] mampu 30 | 25| 250 | 52 | 52,019 | 19,0 1,0
berkomunikasi dengan baik
Karyawan hotel mampu

3 | melayani pelanggan dengan 30142 | 420 | 41 [ 410 9 9,0 5,0
_penuh perhatian ,

4 | Karyawan hotel memahami 3,021 (21,0 | 49 | 490 | 27 | 27,0 0,0
kebutuhan pelanggan

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang empati

(empathy) dengan menggunakan tiga indikator berikut :

1) Indikator pertama yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel mampu menjalin hubungan yang baik

dengan pelanggan.

Dari jumlah sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator

ketiga sebanyak 3 orang (3,0%) menyatakan sangat tidak setuju, 14 orang
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(14,0%) menyatakan tidak setuju, 46 orang (46,0%) menyatakan cukup, 35
orang (35,0) menyatakan setuju dan 2 orang (2,0%) menyatakan sangat
setuju. Untuk indikator kesatu ini, rata-rata penilaian responden 63,8% dan

termasuk kategori persentase tinggi dan masih dapat ditingkatkan .

2) Indikator kedua yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel mampu berkomunikasi dengan baik.

Dari jumlah sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator
ketiga sebanyak 3 orang (3,0%) menyatakan sangat tidak setuju, 25 orang
(25,0%) menyatakan tidak setuju, 52 orang (52,0%) menyatakan cukup, 19
orang (19,0%) menyatakan setuju, dan 1 orang (1,0%) menyatakan sangat
setuju. Untuk indikator kedua ini, rata-rata penilaian responden 58,0% dan

termasuk kategori persentase cukup.

3) Indikator ketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel mampu melayani pelanggan dengan penuh
perhatian

Dari jumlah sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator
ketiga sebanyak 3 orang (3,0%) menyatakan sangat tidak setuju, 42 orang
(42,0%) menyatakan tidak setuju, 41 orang (41,0%) menyatakan cukup,
dan 9 orang (9,0%) menyatakan setuju dan 5 orang menyatakan sangat
setuju. Untuk indikator ketiga ini, rata-rata penilaian responden 54,2% dan

termasuk kategori persentase cukup,namun tetap masih dapat ditingkatkan

4) Indikator ketiga yaitu bagaimana persepsi atau kesan responden
perihal Karyawan hotel memahami kebutuhan pelanggan
Dari jumlah sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk indikator

kedua sebanyak 3 orang (3,0%) menyatakan sangat tidak setuju, 21 orang
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(21,0%) menyatakan tidak setuju, 49 orang (49,0%) menyatakan cukup,

dan 27 orang (27,0%) menyatakan setuju. Untuk indikator kedua ini, rata-

rata penilaian responden 60,0% dan termasuk kategori persentase

cukup,namun tetap masih dapat ditingkatkan .

Dilihat dari hasil survei terhadap variabel empati umumnya responden
merasa bahwa Deli Hotel kurang memberikan rasa empati dalam melayani
pelanggan, hal ini jelas terlihat dari empat indikator yang digunakan hanya
indikator kemampuan karyawan dalam menjalin hubungan yang baik dengan
pelanggan yang mendapat penilaian tinggi, sedangkan tiga indikator lainnya

bernilai cukup.

f. Variabel kepuasan

Saat ini kepuasan konsumen menjadi fokus perhatian oleh hampir semua
pihak baik pemerintah, pelaku bisnis, dan konsumen. Hal ini disebabkan semakin
baiknya pemahaman atas konsep kepuasan konsumen sebagai strategi untuk
memenangkan persaingan di dunia bisnis. Kata ‘kepuasan atau satisfaction’
berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio”
(melakukan atau membuat). Secara sederhana kepuasan diartikan sebagai ‘upaya
pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai (Tjiptono, 2007:349).
Howard dan Sheth dalam Tjiptono (2007:349) mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah situasi kognitif pembeli yang berkenaan dengan kesepadanan
atau ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dengan pengorbanan yang

dilakukan.
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Tabel 4.10. Variabel Kepuasan

| Saya merasa puas akan
kualitas pelayanan yang
diberikan sesuai harapan

2 120 (541|540 39 |390| 5 |50 0 | 0,0

Saya merasa puas dengan
2 | kenyamanan saat berada di 1 1,0 |21 |21,0} 67 |67,0{ 11 {11,0| O | 0,0
kamar hotel

Saya puas atas pelayanan
karyawan hotel saat

3 melakukan reservasi kamar 0 0,0 | 14 1140 | 77 | 77,0 9 19010 0,0
Saya puas dengan
4 | kesesuaian harga dan 000 [37(370| 51 |s1,0] 12 [120] 0 | 00

produk/layanan yang
diberikan oleh Deli Hotel

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat distribusi pendapat responden
tentang kepuasan dengan menggunakan empat indikator dapat diuraikan sebagai
berikut :

1) Indikator pertama yaitu secara keseluruhan (overall satisfaction) hotel
dapat memberikan kepuasan jasa pelayanan pada Konsumen.

Berdasarkan hasil survei terhadap 100 orang dapat dilihat bahwa
untuk indikator kesatu sebanyak 2 orang (2,0%) menyatakan sangat tidak
setuju, 54 orang (54,0%) menyatakan tidak setuju, 39 orang (39,0%)
menyatakan cukup dan 5 orang (5,0%) menyatakan setuju. Dari tabel
tersebut dapat dilihat bahwa konsumen umunya merasa cukup akan
pelayanan yang mereka terima dengan rata-rata penilaian sebesar 49,4%.

2) Indikator kedua yaitu puas dengan kenyamanan saat berada di
kamar hotel

Berdasarkan hasil survei terhadap 100 orang dapat dilihat bahwa

untuk indikator kedua sebanyak 1 orang (1,0%) menyatakan sangat tidak
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setuju, 21 orang (21,0%) menyatakan tidak setuju, 67 orang (67,0%)
menyatakan cukup, 11 orang (11,0%) menyatakan setuju. Untuk indikator
kedua ini, rata-rata penilaian responden 57,6% dan termasuk kategori
persentase cukup.

3) Indikator ketiga yaitu puas atas pelayanan karyawan hotel saat
melakukan reservasi kamar

Berdasarkan hasil survei terhadap 100 orang dapat dilihat bahwa
untuk indikator ketiga sebanyak 14 orang (14,0%) menyatakan tidak
setuju, 77 orang (77,0%) menyatakan cukup dan 9 orang (9,0%)
menyatakan setuju. Untuk indikator ketiga ini, rata-rata penilaian
responden 59,0% dan termasuk kategori cukup, namun tetap masih dapat
ditingkatkan.

4) Indikator keempat yaitu puas dengan kesesuaian harga terhadap
produk/layanan yang diberikan oleh Deli Hotel

Berdasarkan hasil survei terhadap 100 orang dapat dilihat bahwa
untuk indikator keempat sebanyak 37 orang (37,0%) menyatakan tidak
setuju, 51 orang (51,0%) menyatakan cukup dan 12 orang (12,0%)
menyatakan setuju. Untuk indikator ketiga ini, rata-rata penilaian

responden 55,0% dan termasuk kategori cukup.

Berdasarkan hasil kuesioner tentang kepuasan konsumen yaitu tentang
persepsi atau kesan atas kualitas pelayanan yang diterima secara overall, tingkat
kepuasan secara keseluruhan berdasarkan keempat indikator tersebut termasuk

dalam kategori cukup, namun tetap masih dapat ditingkatkan.
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g Variabel loyalitas

Lovelock (dalam Lupiyoadi dan Hamdani 2008) menyatakan bahwa
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.

Berdasarkan hasil survei untuk variabel loyalitas yang dilakukan secara
terbuka kepada konsumen diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 4.11. Variabel Loyalitas

8 1 80 |491490 (391390 4 {40 | 0 [ 00

Anda bersedia

o | merekomendasikan Hotel 5150 (4141042420 12]120] 0 | 00
Deli kepada orang lain

Anda akan bersedia
menggunakan jasa Deli Hotel

. 313013434048 |480|15{1507 0 | 0,0
di masa yang akan datang

Berdasarkan tabel di atas distribusi pendapat responden tentang Loyalitas

dengan menggunakan tiga indikator dapat diuraikan sebagai berikut :

1) Indikator pertama yaitu konsumen menolak jasa hotel lain

Berdasarkan hasil survei dapat dilihat bahwa untuk indikator
pertama sebanyak 8 orang (8,0%) menyatakan sangat tidak setuju, 49
orang (49,0%) menyatakan tidak setuju, 39 orang (39,0%) menyatakan

cukup, dan 4 orang (4,0%) menyatakan setuju. Dari hasil survei tersebut
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diperoleh rata-rata penilaian responden sebesar 47,8% yang berarti bahwa

konsumen masih besedia menerima jasa hotel lain.

2) Indikator kedua yaitu konsumen bersedia merekomendasikan Hotel
Deli kepada orang lain.

Dengan jumlah sampel 100 orang dapat dilihat bahwa untuk
indikator kedua sebanyak 5 orang (5,0%) menyatakan sangat tidak setuju,
41 orang (41,0%) menyatakan tidak setuju , 42 orang (42,0%) menyatakan
cukup dan 12 orang (12,0%) menyatakan setuju. Rata-rata penilaian
responden 52,2 termasuk kategori cukup . Konsumen terlihat ragu-ragu

merekomendasikan Deli hotel kepada orang lain.

3) Indikator ketiga yaitu konsumen bersedia menggunakan jasa Deli

Hotel dimasa yang akan datang.

Keinginan tamu untuk menggunakan produk dan layanan secara
berulang adalah bukti bahwa tamu merasa puas saat menggunakannya.
Berdasarkan hasil survei terhadap 100 orang dapat dilihat bahwa untuk
indikator ketiga sebanyak 3 orang (3,0%) menyatakan sangat tidak setuju,
34 orang (34,0%) menyatakan tidak setuju, 48 orang (48,0%) menyatakan
cukup dan 15 orang (15,0%) menyatakan setuju. Untuk indikator ketiga ini
penilaian responden sebesar 55,0% dan termasuk kategori cukup,
konsumen cenderung ragu-ragu untuk menggunakan jasa Deli Hotel di
masa mendatang. Keengganan untuk menggunakan jasa Deli Hotel dimasa
yang akan datang di karenakan tidak sesuai keinginan yang diharapkan

dengan kenyataan yang diterima selama menginap di Deli Hotel.
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Secara umum hasil survei tentang loyalitas termasuk dalam kategori
persentase rendah yang berarti konsumen kurang setia terhadap Deli Hotel.
Konsumen masih melirik hotel lain sebagai pilihan untuk menginap dimasa yang
akan datang . Hal ini menjadi perhatian yang serius bagi Deli Hotel agar tercipta

konsumen yang loyal demi kelangsungan usaha dimasa yang akan datang.

4. Pengujian hipotesis

a. Pengujian Hipotesis 1

Hipotesis 1 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (X)),
kehandalan (X;), ketanggapan (X3), jaminan (X4) dan empati (Xs)) secara
simultan terhadap kepuasan konsumen (Y).
Ho : Py1xi=0

Ha : apabila ada satu atau lebih Pyxi# 0

Tabel 4.12. Pengujian Hipoteis 1

ANOVA(b)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 126,284 5 25,257 | 21,888 ,000(a)
Residual 108,466 94 1,154
Total 234,750 99

a Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Reliabelity, Tangible,Responsiveness
b Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Uji ANOVA
atau uji F menghasilkan 21,888 dengan tingkat signifikasi 0,000. Model
ini signifikan karena p-value = 0,000 lebih kecil dari a, maka dapat

dikatakan bahwa bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati
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secara simultan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan

konsumen.

Tabel 4.13. Besar Pengaruh Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik (X;),
Kehandalan (X;), Ketanggapan (X3), Jaminan (X4) dan Empati (Xs)
Secara Simultan Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)).

Model Summary(b)

Adjusted | Std. Error of the
Model R R Square | R Square Estimate Durbin-Watson
1 ,733(a) ,538 513 1,07419 1,808

a Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Reliabelity, Tangible, Responsiveness
b Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai R Square
0,538. Hal ini berarti peranan variabel bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati dalam mengukur variabel kepuasan
konsumen adalah 53,80%. Yang artinya bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh dimensi kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik,
kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati 53,8% dan sisanya 46,2%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain dengan besaran nilai €, = V(1 — 0,538)

= 0,680.

b. Pengujian hipotesis 2

Hipotesis 2 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (X)),
kehandalan (X3), ketanggapan (X3), jaminan (X4) dan empati (Xs) secara
parsial terhadap kepuasan konsumen (Y).
Ho : Pyxi=0

Ha : Py# 0
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Tabel 4.14 Pengujian Hipotesis 2

Coefficients(a)

Model Unstandardized {Standardized 95% Confidence
Coefficients Coefficients t Sig. Interval for B

Std. ' Lower | Upper

B Error Beta Bound | Bound
1 (Constant) ,072 1,112 ,065 | 948 | -2,135 2,280
Tangible ,266 ,055 ,368 { 4,810 | ,000 ,156 375
Reliabelity ,168 ,054 245 | 3,132 | ,002 ,062 275
Responsiveness ,179 ,061 230 2,927 | ,004 ,057 ,300
Assurance ,136 ,057 ,186 | 2,380 | ,019 ,022 ,249
Empathy ,255 ,046 421 | 5,571 | ,000 ,164 ,346

a Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat di bentuk Bagan Hubungan
Variabel Bukti Fisik (X;), Kehandalan (X;), Ketanggapan (X3), Jaminan
(X4) Dan Empati (Xs) Secara Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen (Y))

sebagai berikut :

Gambar 4.1. Bagan Hubungan Variabel Bukti Fisik (X), Kehandalan (X),
Ketanggapan (X3), Jaminan (X4) Dan Empati (Xs) Secara Parsial Terhadap
Kepuasan Konsumen (Y)).
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Persamaan jalur atau regresi:

Y1 =Pyixi Xi + Pyixz Xo + Pyixs X3 + Pyxs Xy + Pyixs Xs + €

Y, =0.368 X;+0.245 X; +0.230 X; +0.186 X4+ 0.421 Xs+ 0.680

Tabel 4.15. Pengujian Hipotesis 2

iEne

Bukti Fisik |

'y
2
b
ey
L}
s
Pt

T
0.368 0.000 | H, diterima

1

2 Kehandalan 0.245 0.002 | H, diterima
3 Ketanggapan 0.230 0.004 | H, diterima
4 Jaminan 0.186 0.019 | H, diterima
5 | Empati 0.421 0.000 | H, diterima

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Bukti Fisik
(X1), Kehandalan (X,), Ketanggapan (X3), Jaminan (X4) Dan Empati (Xs)
secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan

konsumen.

c. Pengujian hipotesis 3

Hipotesis 3 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (X),
kehandalan (X3), ketanggapan (X3), jaminan (X4) , empati (Xs) dan
Kepuasan (Y) secara simultan terhadap loyalitas pelanggan (Y>).
Ho : Pylxi=0
Ha : apabila ada satu atau lebih Pylxi # 0

Tabel 4.16. Pengujian Hipoteis 3

ANOVA(b)
Model Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 142,953 6 23,825 13,695 ,000(a)
Residual 161,797 93 1,740
Total 304,750 99 |

a Predictors: (Constant), Kepuasan, Assurance, Empathy, Responsiveness,
Reliabelity, Tangible
b Dependent Variable: Loyalitas
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Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Uji ANOVA
atau F tes menghasilkan 13,695 dengan tingkat signifikasi 0,00, 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 positif

terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 4.17. Besar Pengaruh Simultan Bukti Fisik (X;), Kehandalan (X3),
Ketanggapan (X3), Jaminan (X4), Empati (Xs) Dan Kepuasan Konsumen
(Y}) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y>)

Model Summary(b)

Std. Error
R Adjusted of the Durbin-
Model R Square R Square Estimate Watson
1 ,685(a) ,469 ,435 1,31900 1,576

a Predictors: (Constant), Kepuasan, Assurance, Empathy, Responsiveness,
Reliabelity, Tangible

b Dependent Variable: Loyalitas

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai R Square
yaitu 0,469. Hal ini berarti peranan variabel bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, empati dan kepuasan secara bersama-sama dalam
mengukur variabel loyalitas adalah 46,9%. Yang artinya bahwa loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh dimensi kualitas pelayanan (bukti fisik,
kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati) dan kepuasan 46,9% dan

sisanya 53,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain dengan besaran nilai €3

=(1 - 0,469) = 0,729.
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d. Pengujian hipotesis 4

Hipotesis 4 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik (X;),
kehandalan (X;), ketanggapan (X3), jaminan (Xj) , empati (Xs)) dan
kepuasan konsumen (YY) secara parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y>).
Ho : Py =0

Ha : Pylxi# 0 5 Py2y1¢ 0

Tabel 4.18. Tabel Pengujian 4

Coefficients(a)

Unstandardized | Standardized 95% Confidence

Model Coefficients Coefficients t Sig Interval for B
Std. " | Lower | Upper
B Error Beta Bound | Bound
1 (Constant) -3,676 | 1,365 -2,692 ¢ ,008 | -6,387 -,964
Tangible ,151 ,076 ,183 | 1,991 | ,049 ,000 ,301
Reliabelity ,154 ,069 ,197 1 2,216 | ,029 ,016 ,291
Responsiveness 172 ,078 ,194 1 2,201 | ,030 ,017 ,328
Assurance ,145 ,072 ,(174 | 2,011 | ,047 ,002 ,288
Empathy 171 ,065 ,248 | 2,639 | ,010 ,042 ,300
Kepuasan 261 127 229 | 2,064 | ,042 ,010 513

a Dependent Variable: Loyalitas

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dibentuk Bagan Hubungan
Variabel Bukti Fisik (X,), Kehandalan (X;), Ketanggapan (X3), Jaminan
(X4) , Empati (Xs) dan Kepuasan Konsumen (Y) Secara Parsial Terhadap

Loyalitas Pelanggan (Y,) sebagai berikut :
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Gambar 4.2. Bagan Hubungan Variabel Bukti Fisik (X,), Kehandalan (X3),
Ketanggapan (X3), Jaminan (X4) , Empati (Xs) dan Kepuasan Konsumen
(Y1) Secara Parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y3).

Persamaan jalur atau regresi:

Y: = Pyaxi Xi + Pyaxa Xo + Pyaxs X3 + Pyaxa X4 + Pyaxs Xs + €

Y, =0.183 X;+ 0.197 X; + 0.194 X5 + 0.174 X4 + 0.248Xs + 229Y,

+ 0,729
Tabel 4.19 Pengujian Hipotesis 4
NG dahe ORI AU NI [ RSTET kAR KGR mBHIATY
1 Bukti Fisik 0.183 0.049 | H, diterima
2 Kehandalan 0.197 0.029 | H, diterima
3 Ketanggapan 0.194 0.030 | H, diterima
4 Jaminan 0.174 0.047 | H, diterima
5 | Empati 0.248 0.010 | H, diterima
6 | Kepuasan 0.229 0.042 | H, diterima

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa bukti fisik ,

kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan kepuasan secara parsial

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan.
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e. Pengujian hipotesis 5
Hipotesis 5 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik,
kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) secara tak langsung
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel

intervening.

Tabel. 4.20. Pengujian Hipotesis 5

it

T BukiiFisik | 0,183 | 0.368x0220=0,042 | 0225

1

2. | Kehandalan 0,197 0.245 x 0.229 = 0,045 0,242
3. | Ketanggapan 0,194 0.230 x 0.229 = 0,044 0,238
4. | Jaminan 0,174 0.186 x 0.229 = 0,040 0,214
5. | Empati 0,248 0.421x 0.229 = 0,057 0,305

Berdasarkan bentuk langsung dan tidak langsung dari perhitungan
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan tersebut maka
diperoleh bahwa pengaruh tidak langsung dari semua variabel kualitas
pelayanan tersebut menunjukkan lebih kecil dibanding pengaruh
langsungnya. Hal ini berarti bahwa tidak ada pengaruh kualitas pelayanan
(meliputi bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) secara
tak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen

sebagai variabel intervening

f. Pengujian hipotesis 6

Hipotesis 6 : Ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan.
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ANOVA(b)
Model Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 106,680 1 106,680 | 52,782 | ,000(a)
Residual 198,070 98 2,021
Total 304,750 99

a Predictors: (Constant), Kepuasan
b Dependent Variable: Loyalitas

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Uji ANOVA
atau uji F menghasilkan 52,782 dengan tingkat signifikasi 0,000. Model ini
signifikan karena p-value = 0,000 lebih kecil dari a, maka dapat dikatakan
bahwa kepuasa pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap
loyalitas konsumen.

Tabel. 4.22 Besar pengaruh Kepuasan Pelanggan (Y;) Terhadap

Loyalitas Pelanggan (Y>)
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,592(a) ,350 ,343 1,42166

a Predictors: (Constant), Kepuasan

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai R Square
yaitu 0,350. Hal ini berarti kepuasan secara individu dalam mengukur
variabel loyalitas adalah 35,0%. Yang artinya bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh dimensi kepuasan 35,0% dan sisanya 65,0% dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain .

Dari hasil hipotesis yang telah dilakukan terhadap kualitas
pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan maka dapat dibuat ringkasan

sebagai berikut :
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Tabel.4.23. Ringkasan Hasil Hipotesis Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Deli Hotel

Hipotesis

Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis 1

Kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan

dan positif terhadap kepuasan konsumen .

Hipotesis 2

Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan

dan positif terhadap kepuasan konsumen .

Hipotesis 3

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan .

Hipotesis 4

 Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara parsial

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas

pelanggan.

Hipotesis 5

Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan secara tak langsung
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan

sebagai variabel intervening.

Hipotesis 6

Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan positif

terhadap loyalitas pelanggan .

C. ANALISIS KAUSALITAS HUBUNGAN VARIABEL PENELITIAN

Pengujian hipotesis untuk mengetahui nilai koefesien jalur dan besarnya

pengaruh antar variabel penelitian digunakan alat bantu program SPSS.

a, Pengaruh bukti fisik (X,), kehandalan (X;), ketanggapan (X;),
jaminan (X,) dan empati (Xs) secara simultan terhadap kepuasan
konsumen (Y;).

Berdasarkan hasil penelitian dapat dilihat bahwa variabel bukti

fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati berpengaruh secara

simultan terhadap kepuasan konsumen 53,8%. Yang artinya bahwa

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh dimensi kualitas pelayanan (bukti

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) 53,8% dan sisanya
46,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang bukan variabel pada penelitian
ini.

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. (2001) dan Lupyoadi (2013) dan
juga sejalan dengan pendapat Zeithamal dan Bitner dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2009), yang menyatakan bahwa faktor utama penentu kepuasan
pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa yang diterima.

Hasil penelitian ini sejalan atau tidak terlalu jauh berbeda dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Kartika (2008), dengan hasil analisis
regresi linear berganda dengan uji F, diketahui bahwa secara simultan
(serentak) reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles
berpengaruh secara serempak dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Laundry Sasec di Surabaya. Dimana reliability, responsiveness, assurance,
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emphaty dan tangibles memberikan kontribusi terhadap loyalitas
pelanggan Sasec Surabaya 65.6%, sedangkan sisanya 34.4% merupakan
kontribusi dari faktor lainnya misalnya price, promotion dan product.
Hasil ini juga sejalan dengan hasil penelitian Sawitri (2013), yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan Tegal Sari Accommodation dengan
koefisien 0,898 dan hasil penelitian yang dilakukan oleh Setiyawati
(2009) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif

terhadap kepuasan konsumen Toko Bangunan Bangun Rejeki Semarang

b. Pengaruh variabel bukti fisik (X;), kehandalan (X;), ketanggapan
(X3), jaminan (X4) dan empati (Xs) secara parsial terhadap kepuasan
konsumen (Y;).

Tabel 4.24. Pengaruh Parsial Bukti Fisik (X;), Kehandalan (X3), Jaminan
(X4) Dan Empati (X;5) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y;)

Bukti Fisik 0,368
Kehandalan 0,245
Ketanggapan 0,230
Jaminan 0,186
Empati 0,421

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Bukti Fisik
(X1), Kehandalan (X;), Ketanggapan (X3), Jaminan (X4) Dan Empati (X5s)
secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan

konsumen diuraikan sebagai berikut:
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1) Pengaruh variabel bukti fisik (X;) terhadap kepuasan
konsumen (Y;)

Hasil penelitian menunjukkan apabila  perusahaan
meningkatkan kualitas bukti fisik (X;) maka akan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y,) sebesar 36,8%.

Berbagai kebijakan telah dilakukan perusahaan dalam
meningkatkan kualitas bukti fisik, tujuannya adalah untuk
meningkatkan interior kamar sehingga lebih menarik dan lebih
nyaman bagi konsumen. Bangunan atau gedung Hotel terkesan
dengan bangunan lama dan tua serta kurang dilengkapi dengan
fasilitas-fasilitas yang layak.

Jika dilihat dari hasil survei terhadap variabel bukti fisik,
kelengkapan fasilitas memerlukan perhatian lebih untuk
meningkatkan kepuasan konsumen karena indikator ini mendapat
penilaian kurang baik dari pelanggan. Dari 100 pelanggan yang
menjadi sampel diperoleh penilaian sebesar 41,6% terhadap

kelengkapan fasilitas Deli Hotel Rantauprapat.

2) Pengaruh variabel kehandalan (X;) terhadap kepuasan
konsumen (Y))

Hasil penelitian menunjukkan apabila  perusahaan
meningkatkan kualitas kehandalan (X,), maka akan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y) 24,5%.

Untuk lebih meningkatkan pengaruh kehandalan terhadap

kepuasan konsumen, perlu ditingkatkan indikator-indikator yang
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membentuk kualitas kehandalan terutama indikator pemberian
pelayanan, karena berdasarkan penilaian pelanggan dapat diketahui
bahwa indikator pemberian pelayanan yang maksimal merupakan
indikator yang memiliki penilaian kurang baik dibandingkan
dengan indikator lainnya.

Dengan peningkatan daya handal dari setiap petugas atau
pegawai perusahaan di setiap bidang, terutama 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 yang diyakini akan

berpengaruh positif terhadap rasa puas konsumen.

3) Pengaruh variabel ketanggapan (X;) terhadap kepuasan
konsumen (Y;)

Hasil  penelitian menunjukkan apabila perusahaan
meningkatkan kualitas ketanggapan (X3), maka akan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y) 23,0%.

Dilihat dari indikator-indikator yang digunakan dalam
membentuk variabel ketanggapan, dapat diketahui bahwa
keseriusan karyawan hotel dalam menangani masalah dan keluhan
yang dialami pelanggan merupakan indikator yang masih lemah
dalam membentuk variabel ketanggapan yang berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan. Penilaian responden terhadap
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keseriusan karyawan hotel dalam menangani masalah dan keluhan
yang dialami pelanggan sebesar 50,0% termasuk kategori cukup.

Dengan  peningkatan  kualitas  ketanggapan  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

4) Pengaruh variabel jaminan (X4) terhadap kepuasan konsumen
Yy

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan
meningkatkan kualitas Jaminan (X4) maka akan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y;) sebesar 18,0%.
Walaupun pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen rendah,
namun indikator-indikator yang digunakan dalam membentuk
variabel jaminan secara keseluruhan termasuk baik.

Semakin besar jaminan yang diberikan perusahaan akan
semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya semakin
rendah jaminan yang diberikan perusahaan semakin rendah pula
kepuasan yang derima pelanggan

5) Pengaruh variabel empati (Xs) terhadap kepuasan konsumen
(Y1)

Hasil penelitian menunjukkan apabila perusahaan

meningkatkan kualitas Empati (Xs) maka akan berpengaruh

terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y1) sebesar 42,1%.
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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 wuraian diatas terlihat bahwa variabel empati
memberikan pengaruh terbesar terhadap kepuasan konsumen sebesar 42,1%.
Sedangkan variabel jaminan memberikan pengaruh terkecil terhadap
kepuasan konsumen sebesar 18,6%. Hal ini berarti bahwa untuk lebih
meningkatkan kepuasan konsumen diperlukan suatu perhatian, keseriusan,
simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan
dengan pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan aktivitas
pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-
masing pihak tersebut. Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki
empati, memahami masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak yang
dilayani seyogyanya memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang
melayani, sehingga keterpaduan antara pihak yang melayani dan mendapat

pelayanan memiliki perasaan yang sama.
¢.  Pengaruh bukti fisik (X,), kehandalan (X;), ketanggapan (X;), jaminan
(Xy) ,empati (Xs) dan kepuasan konsumen (Y;) secara simultan

terhadap loyalitas pelanggan (Y>).

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa variabel bukti fisik,

kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan kepuasan berpengaruh Secara
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simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas 46,9%. Yang artinya bahwa
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh dimensi Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik,
Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati) 46,9% dan sisanya 53,1%
dipengaruhi oleh faktor lain seperti ikatan emosi, histori, kepercayaan dan
lainnya yang bukan variabel pada penelitian ini.

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 sangat
positif dalam pembelian jangka panjang.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian terdahulu
Amalina (2010), 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,), kehandalan (X;), ketanggapan (X3), jaminan

(X4) , empati (Xs) dan kepuasan pelanggan (Y)) secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan (Y>).

Tabel 4.25. Pengaruh Langsung Bukti Fisik (X,),Kehandalan (X3),
Ketanggapan (X3), Jaminan (X4) dan empati (X5s)
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y3).

Bukti Fisik 0,183
Kehandalan 0,197
Ketanggapan 0,194
Jaminan 0,174
Empati 0,248
Kepuasan 0,229

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa Bukti Fisik (Xi),

Kehandalan (X;), Ketanggapan (X3), Jaminan (Xs) , Empati (Xs) dan
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Kepuasan (Y,) secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap
loyalitas konsumen diuraikan sebagai berikut:

1) Pengaruh langsung variabel bukti fisik (X;) terhadap loyalitas
pelanggan (Y3).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas bukti fisik (X,)
berpengaruh signifikan terhadap tingkat loyalitas pelanggan (Y)
sebesar 18,3 %.

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, 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 keinginan konsumen untuk bekerjasama untuk jangka
panjang dan akan  merekomendasikan produk atau layanan
perusahaan kepada orang lain.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan
Nurul (2011) yang menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan.
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2) Pengaruh langsung variabel kehandalan (X;) terhadap loyalitas
pelanggan (Y3).

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kehandalan
(X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y3)
sebesar 19,7%. Semakin tinggi nilai kehandalan maka akan
meningkatkan loyalitan pelanggan Deli Hotel.

Kehandalan merupakan elemen yang sangat penting agar
dapat menjamin kelangsungan hidup atau menjaga kestabilan usaha
Deli Hotel. Karena dengan kehandalan perusahaan, pelanggan akan
merasa puas dan pada akhirnya loyal terhadap perusahaan. Dengan
kepuasan yang mereka terima, mereka akan menceritakan kepada
siapa saja tentang betapa memuaskannya jasa perusahaan tersebut.
Loyalitaslah yang membuat pelanggan melakukan pembelian ulang
(repeat), mereferensikan jasa yang digunakan kepada orang lain
(revere), dan bersikap kebal terhadap godaan pesaing.

Penelitian ini didukung oleh hasil penelitian Niputu (2013)
yang menyatakan bahwa kehandalan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

3) Pengaruh langsung variabel ketanggapan (X;) terhadap loyalitas
pelanggan (Y3).

Daya tanggap (X3) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Y,) sebesar 19,4%. Semakin tinggi daya tanggap maka
akan meningkatkan loyalitas pelanggan Deli Hotel Rantauprapat.

Daya tanggap berarti membantu memberikan pelayanan yang

cepat (responsiveness) dan tepat kepada pelanggan. Jika dimensi
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daya tanggap telah dijalankan perusahaan dengan baik, ini akan
berujung kepada tingginya tingkat kepuasan pelanggan dan
berdampak kepada tingkat loyalitas pelanggan.

Hal ini sesuai dengan pendapat Siti (2010) bahwa terdapat
hubungan yang positif antara daya tanggap dengan loyalitas
pelanggan. Apabila perusahaan memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada pelanggan, dengan informasi yang jelas maka
pelanggan akan puas dan akhirnya loyal terhadap perusahaan.

4) Pengaruh variabel jaminan (X4) terhadap terhadap loyalitas
pelanggan (Y3).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jaminan (Xj)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y;) sebesar
17,4%. 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 kembali 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
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kesempatan diyakini akan mempertimbangkan untuk menggunakan
kembali dan dan bahkan merekomendasikan kepada orang lain.

Hal ini sesuai dengan pendapat Sukmawati (2011) bahwa
jaminan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

S) Pengaruh variabel empati (Xs) terhadap terhadap loyalitas
pelanggan (Y3).

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa empati
(Xs) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nelanggan (Y>)
sebesar 24,8%. Dengan 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.

Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian Nurul (2011)
bahwa kualitas pelayanan (empati) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Perhatian yang tulus dari pegawai sangat
dibutuhkan oleh pelanggan. Hendaknya pegawai dapat memberikan
segala yang dibutuhkan oleh pelanggan sehingga pelanggan senang
dan akhirnya setia terhadap perusahaan.

Hal ini sesuai dengan pendapat Ni Putu (2013), empathy
merupakan faktor yang cukup berpengaruh terhadap loyalitas, karena
empathy akan menimbulkan kesan yang cukup lama terhadap
pelanggan sehingga pelanggan akan memamfaatkan selalu produk

yang diadakan oleh suatu organisasi/biro jasa.
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6) Pengaruh variabel kepuasan konsumen (Y;) terhadap loyalitas
pelanggan (Y3).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y,) sebesar
22,9%. Artinya jika kepuasan meningkat maka akan berpengaruh
terhadap tingkat loyalitas pelanggan .

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian
terdahulu Amalina (2010), dengan hasil penelitian secara parsial
menunjukkan ada hubungan positif yang 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 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 (word of mouth) yang menguntungkan bagi
perusahaan.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan pendapat Tjiptono
(2000) vyang 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
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menimbulkan  kesetiaan pelanggan perusahaan jasa yang

bersangkutan.

Dari uraian diatas terlihat bahwa variabel empati tetap sebagai
variabel yang memberikan pengaruh terbesar terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diperoleh hasil bahwa variabel
empati terhadap loyalitas sebesar 24,8%, sedangkan variabel jaminan
memberikan pengaruh terkecil yaitu sebesar 17,4%. Hal ini berarti bahwa
untuk lebih meningkatkan loyalitas konsumen tetap diperlukan perhatian,
keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang
berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan
aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari
masing-masing pihak .

€. Pengaruh tak langsung bukti fisik (X;), kehandalan (X3), ketanggapan

(X3), jaminan (X4) dan empati (Xs) terhadap loyalitas pelanggan (Y3)
melalui kepuasan konsumen (Y,) sebagai variabel intervening.

1) Pengaruh tak langsung bukti fisik (X;) terhadap loyalitas
pelanggan (Y;) melalui kepuasan konsumen (Y;) sebagai

variabel intervening.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik (X;) tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y;) melalui
kepuasan konsumen (Y1) sebagai variabel intervening.

2) Pengaruh tak langsung variabel kehandalan (X;) terhadap

loyalitas pelanggan (Y;) melalui kepuasan konsumen (Y))
sebagai variabel intervening.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kehandalan (X) tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y;) melalui

kepuasan konsumen (Y)) sebagai variabel intervening. Dengan
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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, 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 jangka panjang dan akan
merekomendasikan produk atau layanan perusahaan kepada orang

lain.

3) Pengaruh tak langsung variabel ketanggapan (X;) terhadap
loyalitas pelanggan (Y;) melalui kepuasan konsumen (Y})
sebagai variabel intervening.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketanggapan (X3)
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y3)
melalui kepuasan konsumen (Y;) sebagai variabel intervening.
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 dari
konsumen yang akhirnya akan berdampak positif terhadap

peningkatan loyalitas pelanggan
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4) Pengaruh tak langsung variabel jaminan (X4) terhadap
loyalitas pelanggan (Y;) melalui kepuasan konsumen (Y))
sebagai variabel intervening.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jaminan (X4) tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y;) melalui
kepuasan konsumen (Y|) sebagai variabel intervening.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 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 nmaka dilain kesempatan diyakini akan
mempertimbangkan untuk menggunakan kembali dan dan bahkan
merekomendasikan kepada orang lain.

S) Pengaruh tak langsung variabel empati (Xs) terhadap loyalitas

pelanggan (Y;) melalui kepuasan konsumen (Y;) sebagai
variabel intervening.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa empati (Xs) tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y;) melalui
kepuasan konsumen (Y;) sebagai variabel intervening. Namun
dengan peningkatan rasa empatidari setiap petugas atau pegawal

perusahaan di setiap bidang, terutama yang petugas yang fungsinya
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memang harus berhadapan secara langsung dengan konsumen,
diyakini tetap akan meningkatkan rasa puas dari konsumen yang
akhirnya akan berdampak positif terhadap peningkatan loyalitas

pelanggan.

f. Pengaruh Kepuasan (Y;) terhadap Loyalitas (Y)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara individu
kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(Y>) sebesar 35,0%. Artinya kepuasan pelanggan memberikan sumbangan
efektif sebesar 35,0% dalam membentuk loyalitas pelanggan sisanya
sebesar 65,0% dipengaruhi faktor-faktor lain.

Temuan hasil penelitian ini menunjukan bahwa responden akan
loyal pada saat mereka puas terhadap pelayan yang diberikan, hal ini
mendukung hasil penelitian sebelumnya bahwa kepuasan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan (Ishak dan Luthfi, 2011).

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan pendapat Zikmund dalam
Vanessa (2007) tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan 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 (word of mouth) yang

menguntungkan bagi perusahaan.
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Hasil penelitian ini juga sejalan dengan pendapat Tjiptono (2008)
yang menyatakan bahwa kepuasan yang dirasakan pelanggan menjadi

dasar bagi terciptanya pembelian ulang dan loyalitas pelanggan.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan judul penelitian, pokok permasalahan, tujuan penelitian,

rumusan hipotesis, dan pembahasan hasil penelitian, maka dapat dikemukakan

kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Deli Hotel. Artinya, semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Deli Hotel maka dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan, sebaliknya semakin buruk kualitas pelayanan yang

diberikan maka semakin rendah pula kepuasan yang dirasakan oleh

pelanggan Deli Hotel.
2) Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Deli Hotel.  Secara parsial empati

merupakan variabel yang paling dominan dan variabel yang paling banyak
mempengaruhi kepuasan konsumen .

3) Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Deli Hotel. Artinya,
semakin baik kualitas pelayanan dan kepuasan yang diberikan oleh Deli
Hotel maka dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, sebaliknya semakin
buruk kualitas pelayanan dan kepuasan yang diberikan maka semakin

rendah pula loyalitas yang dirasakan oleh pelanggan Deli Hotel.
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4) Secara parsial kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Deli Hotel. Secara
parsial variabel empati memberikan pengaruh terbesar terhadap loyalitas
konsumen .

S) Tidak Ada pengaruh kualitas pelayanan secara tak langsung terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Deli Hotel sebagai
variabel intervening.

6) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Deli Hotel. Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan
pelanggan Deli Hotel, maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas
pelanggan, sebaliknya semakin buruk kepuasan yang dirasakan maka

semakin rendah pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap Deli Hotel.

B. Saran
1. Bagi Pengusaha/Manajemen :

a. Deli Hotel diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang
secara keseluruhan supaya terbentuk persepsi atau kesan yang baik
dari pelanggan, terbentuk rasa puas atas jasa vang digunakan dan
terbentuk konsumen yang loyal.

b. Meningkatkan keterampilan dan pengetahuan dalam menangani
keluhan konsumen, memberikan pelayanan dengan ramah dan
sopan, kualitas layanan yang diberikan sesuai dengan yang

dipromosikan.
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C. Meningkatkan kecepatan pegawai dalam menanggapi permintaan
konsumen, selalu bersedia membantu kesulitan konsumen,
menyelesaikan keluhan konsumen dengan tepat, memberikan
informasi dengan jelas sesuai dengan kebutuhan konsumen. .

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

Konsumen.
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Lampiran 1.

KUESIONER PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan dalam rangka penulisan Tugas Akhir Program
Magister yang berjudul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN HOTEL
PADA DELI HOTEL RANTAUPRAPAT”.

Atas kesediaan dan bantuan dari Bapak/Ibu/Sdr/i untuk menjawab

kuesioner ini penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya.

Berilah jawaban anda dengan memberikan tanda V pada salah satu kolom yang

tersedia.

A. Karakteristik Responden

1. No. Kuesioner : ............. (diisipetugas)
2. Nama eiieeere e e .(Harus diisi)
3. Usia
[J 20 - 25 Tahun (] 36 - 45 Tahun
[]26 — 35 Tahun (] > 46 Tahun

4. JenisKelamin

[] Laki-laki [] Perempuan

5. Pendidikan terakhir
[] sLTA/sederajat [] s1
[] Diploma (D1-D3) [ s2/s3
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B. Variabel Penelitian

PetunjukPengisian

Jawablah masing-masing pernyataan di bawah ini sesuai dengan penilaian
saudara mengenai “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN

LOYALITAS PELANGGAN HOTEL PADA DELI HOTEL RANTAUPRAPAT”.

1. Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternative jawaban yang sesuai
dengan cara memberikan tandaV pada salah satu kolom pada jawaban
yang tersedia.

2. Keterangan jawaban sebagai berikut :

D STS : Sangat Tidak Setuju
[ ] TS :Tidak Setuju

D R : Ragu-Ragu/Netral
D S : Setuju

D SS : Sangat Setuju

Bukti Langsung/Tangibles (X;)

Pemyataan STS | TS R S SS

1. Hotel Putri Deli memiliki Kamar yang
tertata dengan baik

2. Hotel Putri Deli memiliki Kamar yang bersih

3. Hotel Putri Deli memiliki fasilitas Lengkap
seperti lahan parkir yang luas, meeting
room, Breakfast serta outlet Food and
Beverage

4. Hotel Putri Deli memiliki karyawan
berpenampilan menarik
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Pernyataan

STS

TS

SS

1. Karyawan hotel memberikan pelayanan yang

maksimal

2. Kemauan dan kejujuran karyawan hotel

dalam melayani pelanggan

3. Prosedur pengurusan reservasi kamar/event

dan transaksi lainnya akurat, cepat dan tepat

Ketanggapan/Responsiveness (X3)

Pernyataan

STS

TS

SS

1. Karyawan hotel tanggap menjawab
pertanyaan pelanggan

2. Karyawan hotel menangani masalah atau
keluhan yang dialami pelanggan secara
tepat.

3. Karyawan hotel memberikan informasi yang
dibutuhkan pelanggan secara tepat

Jaminan/Assurance (X4)

Pernyataan

STS

TS

SS

1. Karyawan hotel mampu meyakinkan
pelanggan terhadap keamanan hotel

2. Hotel Putri Deli mempunyai karyawan yang
memiliki kompetensi dan professional
dalam melayani pelanggan

3. Karyawan hote! memberikan rasa percaya
kepada pelanggan untuk menangani
masalah yang dihadapi pelanggan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

120



42179.pdf

Emphaty/Empaty (Xs)

Pernyataan STS | TS R S SS

1. Karyawan hotel mampu menjalin
hubungan yang baik dengan pelanggan

2. Karyawan hotel mampu berkomunikasi
dengan baik

3. Karyawan hotel mampu melayani
pelanggan dengan penuh perhatian

4. Karyawan hotel memahami kebutuhan
pelanggan

Kepuasan Pelanggan (Y))

Pemnyataan STS | TS R S SS

1. Saya merasa puas akan kualitas
pelayanan yang diberikan sesuai harapan

2. Saya merasa puas dengan kenyamanan
saat berada di kamar hotel

3. Saya puas atas pelayanan karyawan hotel
saat melakukan reservasi kamar

4, Saya merasa puas dengan kesesuaian
harga dan produk/layanan yang diberikan
oleh Deli Hotel

Loyalitas Pelanggan (Y)

Pernyataan STS | TS R S SS

1. Anda menolak jasa hotel lain

2. Anda bersedia merekomendasikan
Hotel Putri Deli kepada orang lain

3. Anda akan bersedia menggunakan jasa
Hotel Putri Deli di masa yang akan
datang
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1) Untuk variabel bukti fisik
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL
X1.1  Pearson Correlation 1 ,554(*) ,328 ,392(*) ,698(**)
Sig. (2-tailed) ,001 ,077 ,032 ,000
N 30 30 30 30 30
X1.2  Pearson Correlation ,554(**) 1 ,492(") 735(*") ,896(*")
Sig. (2-tailed) ,001 ,006 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
X1.3  Pearson Correiation ,328 ,492(**) 1 ,485(**) 712(*")
Sig. (2-tailed) ,077 ,006 ,007 ,000
N 30 | 30 30 30 30
X1.4  Pearson Correlation ,392(M 7350 A485(*") 1 ,848(*")
Sig. (2-tailed) ,032 ,000 ,007 ,000
N 30 30 30 30 30
TOTAL Pearson Correlation B898(**) 896(**) |, 712(*) ,848(**) 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 } 30
** Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
2) Untuk variabel kehandalan
X2.1 X2.2 X2.3 TOTAL
X2.1  Pearson Correlation 1 ,549(*") ,505(*) ,850(*)
Sig. (2-tailed) ,002 ,004 ,000
N 30| 30 | 30| 30
X2.2 Pearson Correlation ,549(**) 1 ,570(*%) l ,840(**)
Sig. (2-tailed) ,002 ,001 | ,000
N 30 30 30 30
X2.3 Pearson Correlation 505(*") ,570(*") 1 ,805(**)
Sig. (2-tailed) ,004 ,001 ,000
N 30 30 30 | 30
TOT Pearson Correlation .850(**) ,840(*") ,805(**) 1
AL Sig. (2-tailed) ,000 .000 ,000
N 30 | 30 | 30 | 30
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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X3.1 X3.2 X3.3 Total
X3.1 Pearson Correlation 1 ,681(**) ,497(**) ,859(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,000
N 30 30 30 30
X3.2  Pearson Correlation ,681(*%) 1 ,426(*) ,876(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,019 ,000
N 30 30 30 30
X3.3  Pearson Correlation 497(*%) 426(%) 1 752(*%)
Sig. (2-tailed) ,005 ,019 ,000
N 30 30 30 30
Total Pearson Correlation ,859(*") ,876(**) 752(*") 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 | 30
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
4) Untuk variabel jaminan
X4.1 X4.2 X4.3 Total
X4.1 Pearson Correlation 1 ,635(*") ,545(*") ,849(*")
Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000
N 30! 30 30 30
X4.2  Pearson Correlation 635(*") 1 ,B636(*™) ¢ ,800(*")
Sig. (2-tailed) ,000 i ,000 | ,000
N 30 | 30 | 30! 30
X4.3  Pearson Correlation ,545(**) 636(**) 17 ,823(*")
Sig. (2-tailed) ,002 .000 | l ,000
N 30 ! 30 | 30 30
Total  Pearson Correlation ,849(*) 900(**) | ,823(**") | 1
Sig. (2-tailed) 000 000 ' 000 '
N 30 30 | 30 30
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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5) Untuk variabel empati
X5.1 X52 | x53 X5.4 Total
X5.1  Pearson Correlation 1 ,B603(**) | ,499(*) | ,664(**) | ,871(*")
Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
X5.2  Pearson Correlation | 603(**) 1 215 ,834(*") | ,762(*")
Sig. (2-tailed) ,000 253 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
X5.3  Pearson Correlation | 499(**) 215 1 A15(%) | .687(*)
Sig. (2-tailed) ,005 253 ,023 ,000
N 30 30 30 30 30
X5.4  Pearson Correlation | 664(**) | ,634(**) 415(%) 1| ,852(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,023 .000
N 30 30 30 30 30
Total Pearson Correlation | 871(**) J62(**) | ,687(™) ,852(*") 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
6) Untuk variabel kepuasan
Y1.1 vi2 | Y13 Y14 | Total
Y11 Pearson Correlation 1 J .530(“)j ,354 336 | ,693(*)
Sig. (2-tailed) | 003 | ,055 ,070 ,000
N 30 30 | 30 30 30
Y1.2 Pearson Correlation ,530(*%) 1 ‘ ,544(**) | ,523(**) | ,828(*")
Sig. (2-tailed) 003 | | ,002 ,003 ,000
N 30 | 30 | 30 30 30
Y1.3  Pearson Correlation 354 | 544(*) | 11 .572(**) | ,790(**)
Sig. (2-tailed) 055 | 002 | .001| 000
N 30 | 30 | 30 30 30
Y1.4  Pearson Correlation 336 1 ,523(™) k ,972(™) 11 ,804(*")
Sig. (2-tailed) ,070 / ,003 J ,001 ,000
N 30 30 ! 30 30 30
Total Pearson Correlation ,693(*) \ ,828(*) ‘ 790(™) | ,804(™") 1
Sig. (2-tailed) 000| 000 000 000
N 30 | 30 | 30 30 | 30
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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7) Untuk variabel loyalitas
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Y21 Y2.2 Y2.3 Total
Y21 Pearson Correlation 1 ,364(%) ,521(**) ,801(**)
Sig. (2-tailed) ,048 ,003 ,000
N 30 30 | 30 30
Y22 Pearson Correlation ,364(%) 1 ,453(%) ,735(™)
Sig. (2-tailed) ,048 ,012 ,000
N 30 30 30 30
Y¥2.3  Pearson Correlation 521(*%) ,453(%) 1 ,844(*%)
Sig. (2-tailed) ,003 ,012 ,000
N 30 30 30 30
Total  Pearson Correlation ,801(**) 735(*") ,844(*") 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 30 | 30 30 30
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-taileqd).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 3

1. Variabel Fisik

Reliability Statistics

Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach's
Aipha

N of ltems

,803

4

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if item
tem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
X1.1 9,2000 4,166 ,508 802
X1.2 8,2000 2,993 776 667
X1.3 9,9000 4,093 523 ,796
X1.4 8,6000 3,214 688 718
2. Vanabel Kehandalan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
771 3
Item-Total Statistics
!
‘ Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if i Variance if ltem-Total Alpha if ltem
ltem Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X2.1 7.2667 | 2,478 596 724
X2.2 65333 | 2,878 641 655
X2.3 6.4667 | 3,223 607 702

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

42179.pdf

126



3. Varnabel Ketanggapan

Reliability Statistics

Cronbach'’s
Alpha N of tems
,763 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scaie Mean if Variance if ltem-Total Alpha if Item
ltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
X3.1 6,2000 2,924 ,709 605
X3.2 7,2000 2,166 633 662
X33 5,8000 3,200 ,496 784
4. Variabel Jaminan
Reliability Statistics
B
Cronbach's
Alpha I N of items
816 | 3
ltem-Total Statistics
!
i Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if L Variance if ltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X4.1 7.4667 | 2,189 658 756
X4.2 7,1333 1 1,775 722 699
X4.3 6,6000 | 2,524 | 656 | 772
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5. Vanabel Empati

Reliability Statistics
Cronbach'’s
Alpha N of tems
,800 4

Item-Total Statistics

42179.pdf

Scale —‘ Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if item
Iltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
X5.1 8,5667 3,495 750 681
X5.2 8,8333 4,006 ,579 ,766
X5.3 9,0667 4,133 435 ,838
X5.4 8,7333 3,582 717 698
6.  Vartabel Kepuasan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,783 4
Item-Total Statistics
T i
| Scale | Corrected Cronbach's
Scale Meanif | Variance if tem-Total Alpha if Item
ltem Deleted i item Deleted Correlation Deleted
Y11 8,6667 | 3,057 | 483 779
Y12 8,1333 ] 2,602 } 876 | 685
Y1.3 8,2667 E 2,754 | 620 715
Y1.4 8,2333 | 2,461 | ,593 733
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7. Variabel Loyalitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items

,708 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if item
item Deleted item Deleted Correlation Deleted
Y2.1 4,2000 | 1,545 526 616
Y2.2 4,4000 | 1,834 ,469 ,684
Y2.3 4,0000 / 1,379 ,591 603
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