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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis limgadbesis : 1. Pengaruh
keandalan terhadap kepuasan konsumen, 2. Pengayh thnggap terhadap
kepuasan konsumen, 3. Pengaruh jaminan terhadaj$ap konsumen, 4. Pengaruh
empati terhadap kepuasan konsumen, 5. Pengaruln fimikt terhadap kepuasan
konsumen.

Penelitian ini dilakukan dengan teknik pengambitatara random dengan
pertimbangan bahwa populasi yang ada sangat basdahnya sehingga tidak
memungkinkan untuk meneliti seluruh populasi yadg, aehingga dibentuk sebuah
perwakilan populasi. Sampel dalam penelitian inirupakan sebagian dari
keseluruhan pelanggan yang menginap di hotel Giggimarang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima hipotesiapat diterima.
Penelitian ini menghasilkan hubungan yang posiéih agignifikan antara kelima
variabel dengan kepuasan pelanggan di hotel Cigdraarang. Hal ini dibuktikan
dengan uji F dimana nilai signifikan 0,000. Koedisideterminasi pada kepuasan
pelanggan yang ditunjukkan ol@isquareadalah 0,534 yang berarti bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh kelima variabel, sedamgl6,6% kepuasan konsumen
dapat dijelaskan dari variabel lain selain keliragabel tersebut.

Kata kunci : kepuasan pelanggan, keandalan, daggap, jaminan, empati, bukti
fisik
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang
Dengan kondisi persaingan yang semakin tinggi patasahaan, setiap
perusahaan saling berpacu untuk memperluas pasaap&h dari adanya
perluasan pasar secara langsung adalah meningkaegpalan sehingga
perusahaan akan memiliki lebih banyak konsumen. idamada beberapa hal
yang harus dipahami oleh perusahaan selaku prodbsémwa semakin banyak
konsumen maka perusahaan akan semakin sulit mdngenaumennya secara
teliti terutama tentang suka atau tidaknya konsumeenadap barang atau jasa

yang ditawarkan dan alas an yang mendasarinya.

Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adaiasalpaan yang
dapat menyediakan produk atau jasa yang berkualtsisahaan dituntut untuk
terus melakukan perbaikan terutama pada kualitdayg@annya. Hal ini
dimaksudkan agar seluruh barang atau jasa yalagvalikan akan mendapat
tempat yang baik di mata masyarakat selaku konsusa@ncalon konsumen.
Karena konsumen dalam memilih barang dan jasa alidasotivasi yang

nantinya mempengaruhi jenis dan cita rasa barangeda yang dibelinya.



Pada dasarnya, kualitas pelayanan merupakan swatiukb penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang dite(peeceived servicesjengan
tingkat pelayanan yang diharapkaf@xpected services)Zeithaml, Berry,
Parasuraman (1994) yang pernyataanya dikutip okhdda (2003) menyatakan
bahwa kualitas yang dirasakan didefinisikan sebagailaian konsumen terhadap
keseluruhan keunggulan produk, sedangkan kualédsygnan yang dirasakan
merupakan pertimbangan global yang berhubungan atenguperioritas
pelayanan.Kualitas pelayanandigambarkan sebagai suatu pernyataan tentang
sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingatara ekspektasi dengan
kinerja. Kualitas pelayanan dapat diketahui derggaa membandingkan presepsi
para pelanggan atas layanan dengan layanan yarag-lbemar mereka terima.
Dengan demikian kualitas pelayanan dapat didekarsisebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pmbamggs layanan yang
mereka terima. Loyalitas pelanggan terhadap ksajdaa tersebut dapat diukur
dari terpenuhi atau tidaknya kebutuhan pelanggamng yeampak dari sikap
perilaku pelanggan terhadap suatu produk atau jasa.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalsatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi konsumennya. Séefetumen merasa puas
dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsuakam membandingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen benaab@uas, mereka akan
membeli ulang serta member rekomendasi kepada daamgintuk membeli di

tempat yang sama. Kepuasan konsumen akan terpespdidbila proses



penyampaian jasa dari si pemberi jasa kepada karsgesuai dengan apa yang
dipresepsikan konsumen. Berbagai faktor sepeubjektivitas si pemberi jasa,
keadaan psikologis (konsumen maupun pemberi jasandisi lingkungan
eksternal dan sebagainya tidak jarang turut mengrehgsehingga jasa sering
disampaikan dengan cara yang berbeda dengan ygmgselsikan oleh
konsumen. Kotler (2000:52) menyatakan bahwa kepud®nsumen adalah
suatu perasaan senang atau kecewa seseorang Yyarml tisetelah
membandingkan antara kesannya terhadap kinerjd)(kaatu produk atau jasa
dan harapannya. Sedangkan Peter dan Olson (2003ré&iyatakan bahwa
kepuasan konsumen adalah konsep penting dalam kopsmasaran dan
penelitian konsumen. Sudah menjadi pendapat umunwvagika konsumen
merasa puas dengan suatu produk atau jasa, meeskderaung akan terus
membeli dan menggunakannya serta memberitahu ¢aantentang pengalaman

mereka yang menyenangka dengan produk atau jasa.

Hotel Ciputra sebagai salah satu hotel berbintmmg yang ada di kota
Semarang, tidak lagi sebagai institusi yang bekgdadam bidang pelayanan jasa
perhotelan yang hanya sekedar menerima tamu unargimap, tetapi mereka
juga menyediakan fasilitas pendukung pelayanamyasdasilitas sendiri adalah
segala hal yang merupakan sarana pokok dan pegurjamudahan dan
kenyamanan yang secara sengaja disediakan olelk pibizl untuk dipakai,

dimanfaatkan, dinikmati oleh tamu selama ia tingfidlotel. Dalam menjalankan



bisnisnya, pihak hotel Ciputra harus berusaha unténgetahui apa yang

menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen, termaseknahami perilaku

konsumen dan hal-hal yang dapat memberi kepuasgad&e konsumen.

Menyadari hal tersebut di atas, tampak betapampmna usaha pemahaman akan

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumariuku mencapai

keberhasilan pemasaran. Sebagai contoh, Hotel @ipBeémarang memiliki

beberapa masalah yang dikeluhkan oleh sebagianguglanya, antara lain :

1. Tempat parkir yang tidak bisa menampung sebagiadde@an dari pemakai
jasa hotel.

2. Fasilitas di tempditness/ kebugaran Hotel Ciputra kurang lengkap.

Sumber www.kaskus.ug18 Juli 2008)

Pesaing yang dihadapi oleh Hotel Ciputrbukan hanya terdiri dari
perusahaan yang mempunyai fasilitas dan pelayaaag yama, tetapi juga dari
perusahaan yang mempunyai fasilitas bar maupuorassmewah untuk tujuan
wisata. Dalam menghadapi hal tersebut, ada bebet@pansi kepuasan yang
dapat mempengaruhi perilaku konsumen untuk mendggungsa Hotel Ciputra
antara laintangible meliputi penampilan gedung hotel, interior baagurotel,
dan penampilan karyawan hotel, demeawediability, meliputi kemampuan hotel
memberikan pelayanan yang terbaik, dimeresponsivenesyang meliputi

kesediaan karyawan hotel untuk membantu konsumemeanberikan pelayanan



yang cepat, dimensissuranceyang meliputi sopan santun para karyawan dan
kemampuan mereka untuk membangkitkan rasa kepemagara konsumen,
serta dimensempathy,yang meliputi rasa peduli dan perhatian secaraagrib
yang diberikan pada konsumen. Kelima dimensi ds atkkembangkan oleh
Pasuraman dkk. yang disebut SERVQUAdervice quality)yang merupakan

suatu alat ukur terhadap kualitas pelayanan (P&008:275).

Jumlah pelanggan sangat besar pengaruhnya terkal@aggsungan hidup
perusahaan yang bergerak dalam bidang penjualankasena bagi perusahaan
jasa, pelanggan merupakan sumber pemasukan. Serbakiyak pelanggan
perusahaan, maka semakin besar pemasukan yang diagi&it perusahaan.
Sebaliknya semakin sedikit pelanggan perusahaaka rmamakin sedikit pula
pemasukan yang dapat diraih perusahaan. Kualitea jang unggul dan
konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelangganpaay gilirannya akan
memberikan memberikan dasar yang baik bagi penggujesa yang berulang,
mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, memlergkomendasi dari mulut
ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, ganas perusahaan menjadi
baik di mata pelanggan serta laba yang diperolehingkat. Pelanggan akan
membandingkan layanan yang diberikan perusahaagaddayanan yang mereka
harapkan. Jika pelanggan merasa puas, maka pefanggan kembali
menggunakan jasa perusahaan dan menjadi pelangggang setia serta akan

menceritakan pengalamannya tersebut kepada oramgséhingga perusahaan



akan mendapatkan keuntungan dari kondisi terselaitu mendapatkan
pelanggan yang loyal yang sekaligus membantu propevasahaan. Sebaliknya
jlka pelanggan merasa tidak puas, maka pelanggasebig juga akan
menceritakan pengalaman yang mengecewakan terdedpsida orang lain
sehingga akan memperburuk citra dan eksistenssgkaan yang akan berakibat

menurunnya jumlah pemakai jasa perusahaan.

Hal yang diuraikan di atas berlaku juga bagi udaital. Hotel merupakan
sebuah perusahaan jasa yang tidak hanya dikenabaebempat bermalam
ketika jauh dari rumah, tetapi juga dikenal kargredayanan yang diberikan.
Walaupun gedung hotel dan fasilitasnya sangat mangnakan tetapi jika tidak
ditunjang dengan pelayanan yang memuaskan, ma&aggzn akan tetap merasa
tidak puas. Dari uraian diatas dapat dilihat betapatingnya arti layanan bagi

sebuah perusahaan jasa hotel.

Berawal dari latar belakang masalah di atas, p&nuhiencoba
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadmoiasan konsumen pada
Hotel Ciputra dengan judul : “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN
KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN HOTEL (Studi

Kasus pada Hotel Ciputra di Semarang)”.



1.2Perumusan Masalah
Dari latar belakang masalah yang telah diuraikaa, dua masalah yang
dibahas dalam penelitian ini, yaitu :
. Bagaimana pengaruh dimensi kualitas pelayanan tefitpass terhadap
peningkatan kepuasan konsumen di Hotel Ciputra Sarga
. Variabel mana yang paling berpengaruh terhadap dsgpu konsumen

Hotel Ciputra Semarang?

1.3Tujuan Penelitian
Secara umum, tujuan penelitian ini adalah untuk beertkan gambaran
mengenai kondisi pelayanan jasa Hotel Ciputra Sangaterhadap konsumen.
Sedangkan tujuan khusus dari penelitian ini adalah
. Untuk mengetahui ada tidaknya gap antara kuaptdayanan dengan
kepuasan konsumen di Hotel Ciputra Semarang,
. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yarimgderpengaruh

terhadap kepuasan konsumen di Hotel Ciputra Semaran

1.4Manfaat Penelitian
hasil penelitian ini dapat membantu memberikan keswan pertimbangan
bagi peningkatan kualitas pelayanan yang sesuagaterkeinginan konsumen.

Manfaat lainnya adalah dapat memberikan gambaragi parusahaan dalam



membuat rencana dan strategi yang baik dan tetaratk mengelola hotel di masa

yang akan datang secara efektif dan efisien.

1.5Sistematika Penulisan
Dalam penulisan skripsi ini yang merupakan lapatan hasil penelitian,

direncanakan terdiri dari lima bab, masing-masialy berisi :

BAB | - PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, perumusasatah, tujuan penelitian,

manfaat penelitian, dan sitematika penulisan.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi teori-teori yang mendasari masalahgyditeliti.

BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisi tentang variabel penelitian dan misfi operasional, menentukan
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, mgiedgumpulan data, serta

metode analisis.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitianta analisis data.



BABV : PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan dari keseluruhan perslitidan saran-saran atau

masukan yang mungkin berguna di masa mendatang.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori dan Penelitian Terdahulu
2.1.1 Pemasaran

pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan pgkak dilakukan
perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan halumuk berkembang
dan mendapatkan laba. Melihat arti pentingnya parmaas banyak ahli
ekonomi mendefinisikan pemasaran secara berbeda-bd®emasaran
merupakan suatu proses sosial dan manajerial yamgbomt individu dan
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan segmkan lewat
penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dalai dengan orang
lain.Manusia mempunyai keinginan nyaris tanpa ba@sgan sumber daya
terbatas. Jadi, mereka ingin memilih produk yangmberikan nilai dan

kepuasan paling tinggi untuk uang yang mereka milik

Semua kegiatan pemasaran ditujukan agar produkapat dditerima
kemudian disenangi pasar.Produk yang diterima qasar berarti produk
tersebut laku dijual. Apabila produk itu tidak c&cdengan kebutuhan, maka
produk tersebut tidak akan diterima pasar. Olekra@itu, sebenarnya kegiatan
pemasaran tidak hanya dilaksanakan saat seteldbkpitoi selesai dibuat akan
tetapi sebelum produk tersebut dibuatpun harusldhlsdilaksanakan kegiatan
pemasaran dan setelah produk tersebut dibeli aesumen.
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2.1.2 Pengertian Jasa

Jasa didefinisikan sebagai setiap tindakan ataiateegyang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dadapdasarnya tidak
berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan aw®su Ada empat
karakteristik khusus dari jasa yang membedakanngmgah barang.
Karakteristik jasa tersebut menurut (Kotler,199%glah :

1. Tidak berwujudIntangibility)

Jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapetbdi, dirasa, dilihat
dan didengar sebelum jasa tersebut dibeli.Dengamkden seseorang tidak
dapat menilai kualitas jasa sebelum orang terseberasakan atau
mengkonsumsinya sendiri. Oleh karena itu, untuk gueangi ketidak
pastian, para pelanggan akan memperhatikan taadabakti dari kualitas

jasa tersebut.

2. Tidak dapat dipisahkginseparability)

Pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi séeasamaan, tidak
seperti produk fisik yang diproduksi disimpan sebagersediaan,
didistribusikan melalui penjual dan kemudian barlkkodsumsi.Hal ini
mengakibatkan kualitas jasa ditentukan oleh inwragrodusen dan

konsumen.

3. Berubah-ubah atau bervari@gariability)

Jasa sangat mudah berubah-ubah, karena jasa gaitsargantung pada
siapa saja yang menyajikan, kapan dan dimana khsajPara pembeli jasa
sangat peduli dengan variabilitas yang tinggi iandseringkali mereka

meminta pendapat orang lain sebelum memutuskark amemilih.
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4. Tidak tahan laméPerishability)

Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lamatidak dapat
disimpan. Ketidaktahan lamaan jasa tersebut tida anenjadi hasil jika
permintaan konstan tapi pada kenyataannya permikiaa@sumen akan jasa

pada umumnya sangat bervariasi dan dipengaruhifakebr musiman.

Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa pasgimgenkan
suatu produk yang lebih unggul dibandingkan denggma pesaingnya. Jasa
yang unggul(Service Excellenceadalah suatu sikap atau cara karyawan
dalam melayani pelanggan secara memuaskan (Faipdgnig, 2000).

Menurut Philip Kotler (1995) yang dimaksud dengaglapanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapawaikan oleh satu pihak
kepihak lain, pada dasarnya tidak berwujud danktid@engakibatkan

kepemilikan apapun.

2.1.3 Pendekatan Kualitas Jasa

Menurut Supranto (2001) jasa atau pelayanan erapsaiatu kinerja
penampilan tidak berwujud dan cepat hilang lebipadlairasakan daripada
memiliki, serta konsumen lebih dapat berpartisipakiif dalam proses

mengkonsumsi jasa tersebut.

Menurut Tjiptono (2008¥Quality can’t be defined, that we just know
it when we see it” Maksudnya produk yang ditawarkan organisasi dalam
rangka menciptakan kepuasan pelanggan harus bigakuddarena kualitas
memiliki sejumlah level di antaranya universal (sadimanapun), kultural
(tergantung sistem nilai budaya), sosial (dibertigh kelas sosial ekonomi,
kelompok etnis, teman pergaulan, dan personaljatdéugg sistem nilai
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budaya, salah satunya orang Perancis menyebut@aacun ason gout”

yang artinya semua tergantung selera masing-masing.

Pengertian tentang kualitas adalah bersifat redifi dengan kata lain
mengarah kepada subyektifitas penilai, sehinggaydsanerdapat definisi
yang berbeda-beda namun secara umum terdapat paberiemen

persamaan tentang pemahaman kualitas, yaitu :

Kualitas meliputi usaha pemenuhan atau melebilagear pelanggan.
b. Kualitas mencakup produk, jasa, proses dan lingkang
c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubahut@gena terhadap
variable waktu).

Berdasarkan elemen-elemen tersebut diatas, Gogéscbavis (1994,
P.4) dalam bukunya Fandy Tjiptono (2001) membuéhide yang lebih luas
cakupannya mengenai kualitas yaitu sebagai suatgisodinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, prosesligkungan yang

memenuhi atau melebihi harapan.

Menurut Tjiptono (2006:51), terdapat 5 macam péepkualitas,

yaitu :

1. Transcedental approach
Kualitas dipandang sebaganate excellence dimana kualitas dapat
dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisika dan
dioperasionalkan, biasanya diterapkan dalam dwama s

2. Produc-based approach
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Kualitas merupakan Kkarakteristik atau atribut yangdapat
dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan dal&walitas
mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa watauratribut

yang dimiliki produk.

User-based approach

Kualitas tergantung pada orang yang memandangehmgga produk
yang paling memuaskan preferensi seseorang (m&aieyceived

guality) merupakan produk yang berkualitas tinggi.

Manufacturing-based approach

Kualitas sebagai kesesuaian/sama dengan persyabzddam sektor
jasa bahwa kualitas seringkali didorong oleh tujyzemingkatan

produktivitas dan penekanan biaya.

Value-based appproach

Kualitas dipandang dari segi nilai dan harga. Kaali dalam
pengertian ini bersifat relatif, sehingga produkganemiliki kualitas
paling tinggi belum tentu produk yang paling banilAkan tetapi,
yang paling bernilai adalah barang atau jasa yafiggtepat dibeli.

Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuagate yang

diharapkan, maka kualitas jasa dipresepsikan baikmdemuaskan. Jika jasa

yang diterima atau dirasakan melampaui harapamgg#a, maka kualitas

jasa dipresepsikan sebagai kualitas yang idealali®apa jika jasa yang

diterima lebih rendah daripada yang diharapkan mékalitas jasa

dipresepsikan sebagai kualitas yang buruk.
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Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan barakhir pada
presepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citralitasa yang baik bukan
berdasarkan sudut pandang atau presepsi pihak gianjgsa, tetapi sudut
pandang pelanggan. Pelanggan menentukan berkuatdastidaknya suatu
pelayanan jasa. Dengan demikian, baik tidaknyaitasafasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapangpgalanya secara

konsisten.

2.1.4 Kepuasan Konsumen
2.1.4.1 Pengertian Kepuasan konsumen

Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaaecsang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakbandingkan dengan
harapannya (Kotler dkk, 2000:52). Sedangkan TseWdion (1998) dalam
Lupiyoadi (2004:349) menyebutkan bahwa kepuasam #&ttidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evakeiglaksesuaian
(disconfirmation yang dirasakan antara harapan sebelumnya damjaine

aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Kepuasan konsumen sendiri tidak mudah didefiniskda berbagai
macam pengertian yang diberikan oleh para pakamukig¢ Engel, et al
(1992) kepuasan konsumen merupakan evaluasi pa&dkdimana alternatif
yang dipilh sekurang-kurangnya memberi hgmiitcomeama atau melampui
harapan konsumen, sedang ketidakpuasan timbulhbg#d yang diperoleh
tidak memenuhi harapan konsumen. Kepuasan konsdipandang sebagai
konsep multidimensional yang melibatkan biaya, kéaman sarana, aspek

tekhnis, dan interpersonal serta hasil akhir.SekiEmgnenurut Kotler (1997),
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kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana segeoramyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk barang atau jasg giterima dan yang
diharapkan. Tingkat kepuasan amat subyektif dimanaan kepuasan satu
konsumen dengan konsumen lain akan berbeda. Hadlisebabkan oleh
beberapa faktor seperti umur, pekerjaan, pendapagtandidikan, jenis
kelamin, kedudukan sosial, tingkat ekonomi, budagsd&ap mental dan
kepribadian.Jadi tingkat kepuasan merupakan fudgsi perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah umelkciptakan
kepuasan di kalangan konsumen. Terciptanya kepuksasumen dapat
memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubusgana perusahaan dan
konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yaiilg dasi pembelian
ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan metokesuatu rekomendasi

dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan.

Kaitan antara kepuasan konsumen dan kesetiaan rkensuidak
bersifat proporsional. Andaikan kepuasan konsumehbridperingkat dengan
skala satu sampai lima, maka pada level kepuasasukeen yang sangat
rendah (level satu), para konsumen cenderung m@ngerusahaan dengan
menyebarkan cerita jelek tentang perusahaan tdrdeada level dua sampai
empat, konsumen agak puas tetapi masih merasa noundialh beralih ketika
tawaran yang lebih baik muncul. Pada level kelirkapnsumen sangat
cenderung membeli ulang dan bahkan menyampaikata garjian tentang
perusahaan. Kepuasan atau rasa senang yang tirgggiptakan ikatan
emosional dengan merek atau perusahaan tersedak, dekedar suka yang

berlebihan.
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Menurut Kotler (2000:41) ada empat metode yang biismnakan

untuk menugukur kepuasan konsumen, yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran

Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh Hagggennya
untuk menyampaikan pendapat atau bahkan keluharupalan

perusahaan yang berorientasi pada konsuswsiymer oriented

2. Survei kepuasan pelanggan

Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuas&éanggan
terhadap kualitas jasa atau produk perusahaanbtegrs8urvei ini
dapat dilakukan dengan penyebaran kuesioner oletyakan
perusahaan kepada para pelanggan. Melalui survesebiat,
perusahaan dapat mengetahui kekurangan dan kelepibduk atau
jasa perusahaan tersebut sehingga perusahaan degakukan
perbaikan pada hal yang dianggap kurang oleh pg#mgMenurut
Tjiptono (2006:18) pengukuran kepuasan konsumegatesurvei ini

dapat dilakukan dengan beberapa cara antara lain :

a. Directly reported satisfaction

Pengukuran dilakukan secara langsung, melalui mgatan dengan
skala berikut : sangat tidak puas, tidak puas,ahebuas, sangat

puas.
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b. Derived dissatisfaction

Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utamakni
besarnya harapan pelanggan terhadap atribut terdemt besarnya

yang merek rasakan.

c. Problem analysis

Pelanggan yang dijadikan responden diminta  untuk
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-amagahg
mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari ghexas.

Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan.

d. Importance-performance analysis

Dalam teknik ini,responden diminta untuk merangklrgrbagai
elemen (atribut) dari penawaran berdasarkan depgatingnya
setiap elemen tersebut. Selain itu, responden jdgainta
merangking seberapa baik kinerja perusahaan dalasing:

masing elemen (atribut) tersebut.

Ghost Shopping

Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan bpheseang dari
perusahaan Ghost Shopp@runtuk bersikap sebagai pelanggan di
perusahaan pesaing, dengan tujuan fsrast Shoppeéersebut dapat
mengetahui kualitas pelayanan perusahaan pesalnggga dapat
dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas pelaygomerusahaan itu

sendiri.
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4, Analisa pelanggan yang hilang

Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara mengigiulkembali
pelanggannya yang telah lama tidak berkunjung atealakukan
pembelian lagi di perusahaan tersebut karena tbkpindah ke
perusahaan pesaing. Selain itu, perusahaan dapangakan sebab-

sebab kepindahan pelanggan ke perusahaan pesaing.

2.1.4.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Oleh karena kepuasan konsumen merupakan priordhisgputama
dalam perusahaan, maka perusahaan harus memilikus fopada
pelanggan.tingkat kepuasan pelanggan ditentukdnlioha faktor utama dan
harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu :

a. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas biltuasiamereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memang
berkualitas.

b. Kualitas pelanggan, konsumen akan merasa puas rbhdacka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesugamleyang
diharapkan.

c. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mekaiapat
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap Oi&s
menggunakan produk tertentu yang cenderung mempumgkat
kepuasan yang lebih tinggi.

d. Harga, produk yang mempunyai kualitas yang samanapetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yéatgh tinggi

kepada konsumennya.
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e. Biaya, konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaggbahan atau
yang tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkatusproduk

cenderung puas akan produk tersebut.

Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikagrdymb manfaat, diantaranya
hubungan antara perusahaan dengan konsumennyadmeajeonis, memberikan
dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptdoyalitas konsumen serta
membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulutgyarenguntungkan bagi

perusahaan (Tjiptono, 2001).

Pengukuran terhadap kepuasan konsumen telah melmgddyang
penting bagi perusahaan, karena dengan mengetaigkat kepuasan
konsumen, perusahaan memperoleh umpan balik darukerasbagi
keperluan pengembangan dan implementasi strategnglatan kepuasan

konsumen.

2.1.5 Hubungan Kualitas Jasa Dengan Kepuasan Konsian

Kualitas mempunyai hubungan yang sangat erat dehkgpomasan
konsumen.Kualitas memberikan suatu dorongan kepadaumen untuk
menjalin suatu ikatan yang kuat dengan perusal2alam jangka panjang
ikatan ini akan memungkinkan perusahaan untuk maemahdengan
seksama harapan dari pelanggan serta kebutuhakan&engan demikian,
perusahaan akan dapat meningkatkan kepuasan komsyamg paling
menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan jaemga konsumen
kurang menyenangkan yang pada gilirannya kepuasersuknen dapat
menciptakan kesetiaan dan loyalitas pelanggan kesiusahaan yang

memberikan kualitas yang memuaskan.
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Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat mbobkan

kepuasan pelanggan yang akan memberi berbagai abgmjgtono, 1994),

seperti :

a. Hubungan perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis.

b. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.

c Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen.

d Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang mehghgkan

o

bagi perusahaan.
Reputasi perusahaan menjadi baik dimata konsumen.
Laba yang diperoleh perusahaan akan meningkat.

Terdapat beberapa dimensi kualitas jasa yang diselfinagai dimensi

SERVQUAL (Lupiyoadi,2006) yaitu :

1.

Keandalan

Menurut Tjiptono (2006:70) keandalanredlibity) merupakan
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan atersggera,
akurat, dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaambarikan
jasanya secara tepat semenjak saat pertagid the first timg. Selain
itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkotamenuhi
janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuaiatejggdwal yang

disepakati.

Menurut Parasuraman (2005) yang dikutip kembalih oRamdan

(2008) atribut-atribut yang berada dalam dimenisamtara lain :

a. Memberikan pelayanan sesuai janji,
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b. Pertanggungjawaban tentang penanganan konsumenrasatah
pelayanan,

c. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertagpada
konsumen dan tidak membedakan antara konsumendsatyan
yang lainnya,

d. Memberikan pelayanan tepat waktu,

e. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kaetayanan
yang dijanjikan akan direalisasikan.

Hubungan keandalan dengan konsumen adalah keandalapunyai

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Sarbak presepsi
konsumen terhadap keandalan perusahaan maka kepk@ssumen
juga semakin tinggi. Dan jika presepsi konsumeha#ap keandalan
buruk, maka kepuasan konsumen juga akan semaldahlieRenelitian
yang dilakukan oleh Hasan (2006) menyebutkan bakeswabel

compliance, assurance, tangibles, realibility, dapathyberpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dari uraian di atas, maka dapat disajikan hipotesimgai berikut :

H, = keandalaméliability berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen.

Daya tanggap

Menurut Tjiptono (2006:70) daya tanggapsponsivene¥snerupakan
keinginan para staf untuk membantu para konsumamuamberikan
pelayanan dengan tanggap. Daya tanggap dapatibespbn atau
kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan danbeniam

pelayanan yang cepat dan yang meliputi kesigapayakan dalam
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melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam manang

transaksi,dll.

Menurut Pasuraman (2005) yang dikutip kembali dt@mdan (2008)
ada beberapa atribut yang ada dalam dimensi daggda ini, antara

lain :

a. Memberikan pelayanan yang cepat,
b. Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen,
c. Siap dan tanggap untuk menanggapi respon permimtaarpara

konsumen.

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumeahadaya
tanggap mempunyak pengaruh positif terhadap kepuksasumen.
Semakin baik presepsi konsumen terhadap daya tanggaisahaan
maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggijikmpresepsi
konsumen terhadap daya tanggap buruk maka kepuasasumen
juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakulam Hasan
(2006) menyebutkan bahwa variabempliance, assurance, tangibles,
realibility, danempathyberpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.
Dari uraian di atas, maka dapat disajikan hipotesimgai berikut :

H, = daya tanggap fesponsivenes®erpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen.
Jaminan

Menurut Tjiptono (2006:70) jaminan mencakup pengeaa,

kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya diamiliki staf;
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bebas dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan. Bada persaingan
sangat kompetitif, angoota perusahaan harus taeimth kompeten,
artinya memiliki pengetahuan dan keahlian di bidargsing-masing.
IBM sangat menekankan faktor-faktor tersebut keppdea teknisi
yang menangani pemasangan dan layanan purna akdbriSecurity
yaitu memberikan rasa aman dan terjamin kepada nggden

merupakan hal yang penting pula.

Menurut Pasuraman (2005) yang dikutip oleh RamdaAog)

beberapa atribut yang ada dalam dimensi jaminaadaiah :

a. Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaakepada
konsumen,

b. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa
pelayanan perusahaan,

c. Karyawan yang sopan,

d. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas seaindapat

menjawab pertanyaan dari konsumen.

Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen adalamaja
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan kossu®emakin
baik presepsi konsumen terhadap jaminan yang &dierioleh
perusahaan, maka kepuasan konsumen juga semadan tidan jika
presepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikam merusahaan
buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakiaheReénelitian
yang dilakukan oleh Hasan (2006) menyebutkan bakewabel
compliance, assurance, tangibles, realibility, dapathyberpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dari uraian di atas, maka dapat disajikan hipotesimgai berikut :

24



Hs = jaminan /assuranceberpengruh positif terhadap kepuasan

konsumen.

Empati

Menurut Tjiptono (2006:70) empati merupakan kemuagaldalam
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhaidibadi, dan
memahami kebutuhan para konsumen. Setiap anggotesabaan
hendaknya dapat mengelola waktu agar mudah dihublbagk

melalui telepon ataupun bertemu langsung. Deritgpten usahakan
maksimal tiga kali, lalu segera dijawab. Ingat, takang dimiliki

pelanggan sangat terbatas sehingga tidak mungkimumggu terlalu
lama. Usahakan pula untuk melakukan komunikasividdi agar
hubungan dengan pelanggan lebih akrab. Anggotasaleaan juga
harus memahami pelanggan, artinya pelanggan tergaskgperti anak
kecil yang menginginkan segala sesuatu atau pedanggrkadang
seperti orang tua yang cerewet. Dengan memahangghn, bukan
berarti anggota perusahaan merasa “kalah” dan Hamaagiyakan”

pendapat pelanggan, tetapi paling tidak mencoba akukin

kompromi bukan melakukan perlawanan.

Menurut Pasuraman (2005) yang dikutip oleh Ram@a&0g) atribut
yang ada dalam dimensi empati ini adalah :

a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen,

b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsuny&n

Hubungan empati dengan kepuasan konsumen adalahatiemp
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan kosisu®emakin

baik presepsi konsumen terhadap kepedulian yangrikidm oleh
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perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan setingkjiin Dan

jika presepsi konsumen terhadap empati yang diberiloleh
perusahaan buruk, maka kepuasan konsumen akan isemak
rendah.Penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2066ényebutkan
bahwa variabel compliance, assurance, tangibles, realibility,
danempathyberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasa

pelanggan.
Dari uraian di atas, maka dapat disajikan hipotesimgai berikut :

H, = empati / kepedulian berpengaruh positif terhadt@puasan

konsumen.

Berwujud

Menurut Tjiptono (2006:70) bukti fisikgngible merupakan meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan satesraunikasi. Hal ini
bisa berarti penampilan fasilitas fisik, sepertlgeg dan ruangafnont
office tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapidan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komujnikaen

penampilan karyawan.

Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi presepsamggan. Pada
saat yang bersamaan aspek ini juga merupakan saialsumber yang
mempengaruhi harapan pelangggan. Karena dengan flsitktyang
baik maka harapan konsumen menjadi lebih tinggehdarena itu,
merupakan hal yang penting bagi perusahaan untukgetehui
seberapa jauh aspek wujud fisik yang paling tepaifu masih
memberikan impresi positif terhadap kualitas pebaya yang
diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan yangplgertinggi
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sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan enié&arb

kepuasan pada konsumen.

Hubungan wujud fiisk dengan kepuasan konsumen ladealgud fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan kosisu®emakin
baik presepsi konsumen terhadap wujud fisik makgpu&san
konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika pras&pasumen
terhadap wujud fisik buruk, maka kepuasan konsunuga akan
semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Ma$2006)
menyebutkan bahwa variabetompliance, assurance, tangibles,
realibility, responsivenesgan empathy berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dari uraian di atas, maka dapat disajikan hiposesagai berikut :

Hs = bukti fisik/ tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen.

2.2 Penelitian Terdahulu

Indra Ashoka Mahendrayana (2004) meneliti pengakufalitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen jasa perhofeda Patra
SemarangConventionHotel.Variabel yang dijadikan sebagai indikatornya
adalah keandalan, daya tanggap, keyakinan, endipativujud fisik. Metode
pengambilan sampel yang digunakaprdportional stratified random
sampling"yaitu suatu sampel yang dipilih berdasarkan ppyiang terbagi

atas tingkatan-tingkatan atau strata yang bernsdtdrogen sehingga jumlah
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sampel yang diambil sebanding dengan jumlah angggtiap strata. Hasil
penelitian menyebutkan bahwa terdapat hubungan gaggfikan antara
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Patra SemgatanventionHotel

dengan kepuasan pelanggan. Hasil lain dengan meakan uji F diketahui
bahwa variabel kualitas pelayanan mempengaruhialvaki kepuasan
pelanggan secara simultan. Dari hasil perhitungdapat nilai F hitung
sebesar 13,418 dengan probabilitas signifikansi deleati nol. Dengan
demikian, H ditolak, artinya bahwa variabel keandalan, dayagdgap,

jaminan, empati, dan bukti fisik secara bersamaasammpengaruhi yang
berarti terhadap kepuasan pelanggan. SedangkatumgiaT yang telah

dilakukan, diketahui bahwa hanya variabel buktikfigaminan, dan daya
tanggap saja yang secara signifikan dapat mempamgdtepuasan
pelanggan secara parsial.Dimensi bukti fisik meéinpengaruh paling kuat
dalam mempengaruhi terciptanya kepuasan pelangdakuyti dengan

dimensi jaminan dan daya tanggap.

Penelitian lain juga dilakukan oleh Hasan (2006)ama Jurnalnya
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Jasa Bank Syafiathadap Kepuasan
Nasabah pada Bank Muammalat Indonesia Cabang Seghadengan
variabel-variabel penelitian yang meliputi comptanassurance, tangibles,
reliability, empathy, responsiveness, dan kepuasaabah didapatkan hasil
bahwa variabel compliance, assurance, tangiblekabiléy, empathy,
responsiveness berpengaruh positif dan signifikarhatlap kepuasan
nasabah.

2.3 Kerangka Pemikiran

Sebuah perusahaan akan dianggap sukses dalam @argkag adalah

perusahaan yang dapat memuaskan semua kebutuhsunmiemya dalam
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segi pelayanan, sebab kepuasan atau ketidakpuasanken akan suatu
produk dan pelayanan akan mempengaruhi perilakui gembeli

selanjutnya.

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini menggaméarkubungan
dari variabel independen dalam hal ini kualitag j@§) yang meliputi bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empatiadap variabel

dependen yaitu kepuasan konsumen (Y).
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GAMBAR 2.3
KERANGKA PIKIRAN

KEANDALAN
(X2)

KEPUASAN
DAYA TANGGAP

(Xs)

PELANGGAN
(Y)
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2.4 Hipotesis

Sesuai dengan latar belakang masalah yang telalyldipkan diatas,
maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian diailah :

Hipotesis 1 (H1)

Variabel bukti fisik(Tangibles) mempunyai pengaruh yang positif terhadap

kepuasan konsumen Club Arena Hotel Ciputra Semarang

Hipotesis 2 (H2)

Variabel keandalafReliability) mempunyai pengaruh yang positif terhadap

kepuasan konsumen Club Arena Hotel Ciputra Semarang

Hipotesis 3 (H3)

Variabel daya tanggafResponsivenessiempunyai pengaruh yang positif

terhadap kepuasan konsumen Club Arena Hotel Ci@&naarang.

Hipotesis 4 (H4)

Variabel jaminan(Assurance)mempunyai pengaruh yang positif terhadap

kepuasan konsumen Club Arena Hotel Ciputra Semarang

Hipotesis 5 (H5)

Variabel empati(Empathy) mempunyai pengaruh yang positif terhadap
kepuasan konsumen Club Arena Hotel Ciputra Semarang
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.1.1 Variabel Penelitian

Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau wliéai orang, objek, atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang aplen oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2@®). Penelitian ini
menggunakan 2 variabel yaitu :

1. Variabeldependent

Variabel dependentadalah variabel yang menjadi pusat perhatian utama
peneliti. Hakekat sebuah masalah mudah terlihatgalenmenganalisa
berbagai variabeldependentyang digunakan dalam sebuah model.
Variabilitas dari atau atas faktor inilah yang satua untuk dijelaskan oleh
seorang peneliti (Ferdinand, 2006:26). Dalam pé&agliini, yang menjadi

variabeldependeratidalah : kepuasan konsumen (Y).
2. Variabelindependent

Variabelindependenyang dilambangkan dengan (X) adalah variabel yang
memmpengaruhi variabetlependent baik yang pengaruhnya positif
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maupun yang pengaruhnya negatif (Ferdinand, 2006:2@ariabel

independent dalam penelitian ini adalah :

a. tangibles (X1)

b. Reliability (X2)

C. responsiveness (X3)

d. assurance (X4)

e. empathy (X5)

3.1.2 Definisi Operasional

Definisi operasional variabel adalah suatu definmgngenai variabel
yang dirumuskan berdasarkan karakteristik — kargskile variabel tersebut
yang dapat diamati (Azwar, 1997:74). Definisi ogévaal dalam penelitian ini

meliputi :

1. Tangibles(X1)

Menurut Tjiptono (2006:70) bukti fisiktgngible merupakan meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan safegraunikasi. Hal ini bisa
berarti penampilan fasilitas fisik, seperti geduwdan ruangariront office
tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapgamkg&nyamanan ruangan,
kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilaiyakean. Adapun

indikator — indikatotangiblesdalam penelitian ini adalah :

a. Bangunan dan interior yang bagus dan menarik
b. Kebersihan dan kenyamanan hotel

c. Kelengkapan fasilitas yang ditawarkan pihak hotel
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d. Kebersihan dan kerapian karyawan
2. Realibility (X2)

Realibility(kehandalan) merupakan kemampuan untuk memberitaa |
atau pelayanan sebagaimana yang dijanjikan dergaatadan terpercaya.
Adapun indikator — indikatarealibilitydalam penelitian ini adalah :

a. Kecepatameceptionistialam melayani tamu

b. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertapeadia konsumen
dan tidak membedakan antara konsumen satu denggramanya

c. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapéyanan yang
dijanjikan akan direalisasikan

d. Pelayanan yang memuaskan

3. ResponsivenegX3)

Responsivene@aya tanggap/ketanggapan) adalah kemampuan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan éelagun indikator

— indikatorresponsivenesislam penelitian ini adalah :

a. Memberikan pelayanan yang cepat

b. Kesediaan karyawan membantu pelanggan atau tamu

c. Siap dan tanggap untuk menanggapi respon permintaan para
konsumen

d. Siap dan tanggap untuk menanggapi respon keluhapata konsumen

4. Assurancéx4)

Assurancgaitu kemampuan pengetahuan dan kesopanan karysgréen

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan kagmkinan
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sehingga bebas dari bahaya, resiko, ataupun keradu@apun indikator —

indikatorassurancdalam penelitian ini adalah :

a. Keramahan karyawan dalam melayani pelanggan ataw ta
b. Pengetahuan yang luas
c. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakampgtsanan

perusahaan
. Empathy(X5)

Empathydalah kesediaan untuk peduli, memberikan perhatidadi bagi
pelanggan. Lupiyoadi (2006:182) menyatakan bahwabgeian perhatian
yang tulus dan bersifat pribadi, termasuk berupayganahami keinginan
konsumen adalah termasuk dalampathy.Adapun indikator — indikator

empathgalam penelitian ini adalah :

a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen

b. Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik dengam kmarsumen.
Kepuasan konsumen (Y)

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atavakeeseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hastjuk atau jasa yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kqtl2005:70). Adapun

indikator — indikator dari kepuasan konsumen dagt@melitian ini adalah :

Kenyamanan yang dirasakan pelanggan pada saatpalagiberikan
Keyakinan pelanggan atas pelayanan yang diberikan

Minat untuk selalu menggunakan jasa

o 0o T p

Perasaan puas atas perhatian dan pelayanan yaegkalib oleh

karyawan
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3.2 Penentuan Sampel

3.2.1 Populasi dan Sampel

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yargebtuk peristiwa,
hal, atau orang yang memiliki karakteristik yangupa yang menjadi pusat
semesta penelitian (Ferdinand, 2006:223). Popdklaim penelitian ini adalah
orang — orang yang pernah menggunakan layanan Gqbetra Semarang.
Populasi ini bersifat heterogen yang dapat dilieat beragamnya usia, jenis

kelamin, dan pendidikan.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakterigtiRg dimiliki oleh
populasi tersebut. Dalam penelitian ini, tidak sguanggota populasi diambil,
melainkan hanya sebagian dari populasi. Untuk mekan ukuran sampel
penelitian dari populasi tersebuth digunakan rurQskali variabel bebas
(Joseph F. Hair, 1998) sehingga didapatkan jum&hpgl yang digunakan

adalah :

20 x 5 (Jumlah variabel bebas) = 100

Jadi, berdasarkan perhitungan diperoleh sampel yhggnakan dalam
penelitian berjumlah 100 responden.

3.2.2 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel adalah dengan menggundéarProbability
Sampling yaitu semua elemen dalam populasi tidak menki#lsempatan yang
sama untuk dipilih menjadi sampel (Ferdinand, 22856). Hal ini dilakukan

mengingat keterbatasan waktu yang ada. Metode pwiilgam sampelnya
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menggunakanAccidental Sampling Teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa yang kebetulan bertemu daepgaeliti dapat dijadikan

sampel jika dipandang cocok.

Langkah — langkah yang dilakukan dalam teknik perigan sampel
adalah :

Penyebaran kuisioner dilakukan dengan cara merglatmang yang
sedang bermalam di hotel Ciputra Semarang dan suymahah
bermalam di hotel Ciputra lebih dari satu kali. khaldilakukan karena
diharapkan hasil yang didapatkan dari kuisioneseteut lebih akurat.

3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang diperlukan dalam piameirti terdiri dari
data primer. Data primer adalah data yang didapatslimber pertama baik
dari individu atau perseorangan, seperti dari waaemn atau pengisian
kuesioner yang dilakukan oleh peneliti (Umar, 2@@%. Sumber data adalah
pelanggan yang dimintai tanggapan melalui kuesiga@g diberikan kepada
responden tentang bukti fisik, keandalan, dayagapgjaminan, empati, dan

kepuasan pelanggan.
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3.4 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah tngkau
kuesioner. Kuesioner adalah sejumlah pertanyaaaradertulis yang akan
dijawab oleh responden penelitian, agar penelitmperoleh data lapangan /
empiris untuk memecahkan masalah penelitian danguajiehipotesis yang
telah ditetapkan (Supardi, 2005:127). Dalam peaaliini, kuesioner yang
digunakan adalah kuesioner tertutup yaitu mode¢bpgaan dimana pertanyaan
tersebut telah disediakan jawabannya sehingga mdspohanya memilih dari
alternatif jawaban yang sesuai dengan pendapat @itdnannya (Supardi,
2005:133). Cara pengumpulan data tersebut dilakdkagan prosedur :

1. Responden diberi kuesioner

2. Sambil mengisi kuesioner, ditunggu dan diberikanjglasan jika belum
jelas terhadap apa yang dibaca

3. Setelah responden megisi kemudian jawaban ters#italiulasi, diolah,

dianalisis, dan disimpulkan.

3.5. Pengujian Instrumen
1. Pengujian Validitas

Validitas adalah sejauh mana ketepatan dan kecannsatatu alat

ukur dalam melakukan fungsinya (Arikunto, 1998:238)

NI XY) = (E X)(ZY)

Rumus : r

JINZ X2 - E XM 2 Y) - V)3 i
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Keterangan: r = koefisien korelasi product moment

X = nilai dari item
Y = nilai dari total item
N = banyaknya item

Pengujian dinyatakan valid apabila angka korelasigydiperoleh
() positif dan lebih besar dari nilai kritis pratumoment dengan taraf

signifikansi 5%

- Bilar hitung > r tabel maka dikatakan item peri@any adalah valid.
- Bila r hitung < r tabel maka dapat dikatakan iteemnyataan adalah
tidak valid.

2. Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejawdma alat
pengukur dapat dipercaya dan dapat diandalkan.iKekmng digunakan
untuk menentukan reliabilitas adalah teknik koefisikorelasi ALPHA
(Arikunto, 1998:242).

k-r
(k-1)r

Rumus :a =

Keterangan : r = rata-rata korelasi antanit
k = jumlah item
a = Cronbach Alpha

Jika nilai koefisien mendekati lebih besar dari Op@ka dapat

dikatakan bahwa instrumen penelitian adalah reliabe
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3.6. Metode Analisis Data

Suatu penelitian membutuhkan analisis data dampretasinya yang
bertujuan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan lipeg@lam rangka
mengungkap fenomena sosial tertentu. Analisis daerupakan proses
penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih muwtbaca dan
diintepretasikan. Metode yang dipilih untuk mendsma data harus sesuai
dengan pola penelitian dan variabel yang akanitilit€lalam penelitian ini

digunakan analisis kualitatif dan analisis kualtifita

Analisis Kuantitatif

Merupakan suatu pengukuran yang digunakan dalata peaelitian
yang dapat dihitung dengan jumlah satuan tertetatu dinyatakan dengan
angka-angka. Analisis ini meliputi pengolahan daengorganisasian data
dan penemuan hasil.

Adapun analisis kuantitatif yang digunakan dalametigan ini
adalah menggunakan : Analisis Regresi Linier Bedgarnalisis regresi
digunakan untuk mengetahui pengaruh satu variatael Eebih terhadap
variabel lain.

Y=a+hX;+pXo + Xz + Xy +Xs+e

Dimana :

Y = Kepuasan nasabah
= konstanta

b;..bs = koefisien regresi

X1 = Reliability

X2 = Responsiveness

X3 = Assurance

X4 = Empathy

Xs = Tangibles
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€ =error

3. Uji Signifikansi Parameter Individual (Ujiggistik t)

Uji statistik t pada dasarnya untuk menunjukkanesaia besar
pengaruh satu variable independen secara individa@m menerangkan
variabel dependen. Hipotesis nol (HO) yang hendaik ddalah apakah
suatu parameter (3i) sama dengan nol. Uji sigmBkanerupakan prosedur
yang digunakan untuk menguji kebenaran atau kemalhlpotesis nol dan
hasil sampel. lde pokok yang melatarbelakangi pgargusignifikansi
adalah uji statistik dan distribusi sampel daritgsuatatistik di bawah
hipotesis nol. Keputusan untuk menolak Ho dibuadasarkan nilai uji
statistik yang diperoleh dari data yang ada.

Suatu statistik dikatakan signifikan secara st&tjgta nilai statistik
berada di daerah kritis, hal ini jika dilakukan atal kerangka uji
signifikansi. Dalam hal ini hipotesis nol ditolaRengan demikian, suatu
pengujian dikatakan secara statistik tidak sigaifika nilai uji statistiknya
berada di daerah penerimaan pada interval keyakiRada situasi ini,
hipotesis nol diterima.

Uji statistik t dilakukan untuk menunjukkan sigkdnsi dari
pengaruh variabel independen terhadap variabelndiepesecara individual
dan menganggap variabel bebas yang lain konstan.

Hipotesis nol yang digunakan:
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HO : bi=0 variabel independen bukan merupakarabel penjelas yang
signifikan terhadap variabel dependen.

H1 : bi # 0 variabel independen merupakan variabel penjgtay)
signifikan terhadap variable dependen.

Signifikansi  pengaruh  tersebut dapat diestimasi gden
membandingkan antara nilai t hitung dengan nitabel. Jika nilai t hitung
lebih besar daripada t tabel maka Ho ditolak dandkdrima, yang berarti
variabel independen secara individual mempengavahiabel dependen.
Sebaliknya, jika nilai t hitung lebih kecil daripad tabel maka Ho diterima
dan H1 ditolak, yang berarti variable independecasse individual tidak

mempengaruhi variabel dependen.

3. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)
Uji statistik F pada dasarnya untuk menunjukkankapavariabel-

variabel independen yang dimasukkan dalam modelraeisersama-sama

atau simultan mempengaruhi variabel dependen. espotnol (Ho) yang

hendak diuji apakah semua parameter dalam modea dangan nol. Artinya

semua variabel independen bukan merupakan penyeag signifikan

terhadap variable dependen.

Ho: B1 =32 =133 =R4 =R5 =0 semua parametaraasimultan sama
dengan nol. Artinya semua variabel

independen secara simultan merupakan
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penjelas yang signifikan terhadap
variabel dependen.

H1: B1# 32+ R3£R4#RB5 # 0 tidak semua parameter secara simultan
sama dengan nol. Artinya semua
variabel independen secara simultan
merupakan penjelas yang signifikan
terhadap variabel dependen.

Untuk menguji kedua hipotesis ini digunakan stiktist

1) Quick look: Bila nilai F lebih besar dari 4 mala ditolak dengan derajat

kepercayaan 5% hipotesis alternatif diterima, yia@garti semua variabel
independen secara simultan dan signifikan mempahgavariabel
dependen.

2) Membandingkan nilai F hitung dengan F tabelaBiilai F hitung lebih

besar daripada nilai F tabel maka hipotesis altiémhigerima.

4. Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi (i pada dasarnya mengukur seberapa jauh

kemampuan suatu model dalam menerangkan varialpenden. Nilai
koefisien determinasi antara nol dan satu. Nilafisten determinasi yang
kecil atau mendekati nol berarti kemampuan semuab& independen
dalam menjelaskan variabel dependen sangat teriditasmendekati satu
berarti variabel-variabel independen hampir menkla@riinformasi yang
diperlukan untuk memprediksi variasi variabel defgn
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Kelemahan mendasar dengan menggunakan koefisienndeasi
adalah bias terhadap jumlah variabel independeg gamasukkan ke dalam
model. Setiap penambahan satu variable independasti pakan
meningkatkan koefisien determinasi tidak peduli kaba variabel
independen tersebut berpengaruh secara signifikahadap variabel
dependen. Untuk mengatasi kelemahan tersebut negat digunakan R2
adjusted.
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