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ABSTRACT

Prior studies have examined customer satisfaction, customer loyalty and
reputation as independent variables. According to Andreassen’s study (19894), it
is known that satisfaction, loyalty and reputation variables are indicator of
customer orientation. Customer orientation concept is the core element| of and
one of the pillars of market orientation, such as revealed by Kohli & Jaworski
(1990). One study regarding customer orientation has been done by |Selnes
(1993) who related customer orientation to performance quality. While most
studies on hotel service were performed through multiple attributes developed by
SERVQUAL concept, Gundersen et al. (1998) studied hotel service through core
activities of the guest, namely eating and sleeping. Based on those activities,
measurement of hotel service included reception, food & beverage and

housekeeping.

Based on research background, research gap, which in the question on
this study, is developed. They are : how is causal relationship
performance quality and orientation of hotel customer ?

To answer the question on this study, a research model is developed. The
mode!l has four dimensions : performance gquality, satisfaction, reputation and
loyalty with six hypothesis will be tested. Data analysis to 150 respondent of
Hotel Patra Jasa Semarang is done using Structural Equation Modsling as
analysis tool on AMOS 4.0 program.

Results of data analysis showed that all hypothesis can be proved. So it
can be concluded that there is a causal relationship hetween performance quality
and customer orientation. Performance quality variables have positive impact on
customer satisfaction and reputation, customer satisfaction variables have
positive impact on customer loyalty and reputation, and reputation variables have
positive impact on customer loyalty. Performarice quality dimension is prpved to
be dimension shaped by reception, food & beverage and housekeeping.

This study also relates the results to theoretical implication and poticy
implication for management described in the conclusion section. The limitation
and agenda of further study can be used as reference by further research




ABSTRAKSI

Pada penelitian terdahulu telah dilakukan penelitian mengenai variabel
kepuasan konsumen (customer safisfaction), kesetiaan konsumen (cusfomer
loyalty) dan reputasi (reputation) sebagai varigbel yang berdiri sendiri
(independent). Berdasarkan penelitian Andreassen (1994) dapat diketahul bahwa
variabel kepuasan, kesetiaan dan reputasi merupakan indikator-indikator dari
orientasi konsumen (customer orentation). Sementara konsep orientasi- -
konsumen itu sendiri merupakan elemen inti dan salah satu pilar dari konsep -
orientasi pasar (market orientation) seperti yang diungkapkan oleh Kohli &
Jaworski (1990). Salah satu penelitian mengenai orientasi konsumen telah
dilakukan oleh Selnes (1993) yang menghubungkan orientasi konsumen dengan
kualitas kinerja layanan (performance quality). Sementara itu penelitian
mengenai layanan hotel pada umumnya dilakukan melalui muitiatribut yang
dikembangkan dari konsep SERVQUAL, tetapi Gundersen et al. (1996) justru
meneliti layanan hotel melalui kegiatan inti tamu yaitu : makan & tidur.
Berdasarkan kegiatan inti -tersebut maka pengukuran layanan hotel meliputi
layanan penerimaan tamu (reception), layanan makanan & minuman (food &
beverage) dan layanan rumah tangga (housekeeping).

Berdasarkan latar be!ékang penelitian maka dikembangkanlah research
gap yang menjadi permasalahan dalam penelitian yaitu . bagaimana hubungan
kausalitas kualitas kinerja layanan dengan orientasi konsumen pada hotel ?

Untuk menjawab permasalahan dalam penelitian inj, maka
dikembangkanlah model penelitian yang terdiri dari empat dimensi yaitu dimensi
kualitas kinerja layanan,- dimensi kepuasan, dimensi reputasi dan dimensi
kesetiaan dengan enam hipotesis yang akan diuji. Analisa data terhadap 150
responden Hotel Patra Jasa Semarang dilakukan dengan menggunakan alat
analisa Structural Equation Modeling (SEM) pada program AMOS 4.0.

Hasil analisa data menunjukkan bahwa semua hipotesis dapat dibuktikan
sehingga dapat disimpulkan bahwa hubungan kausalitas kualitas kinerja [ayanan
dan orientasi konsumen*: variabel kualitas kinerja layanan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen dan reputasi secara positif, sementara kepuasan
konsumen mempengaruhi secara positif terhadap kesetiaan konsumen dan
reputasi, sedangkan variabel reputasi memiliki pengaruh positif terhadap
kesetiaan konsumen. Dimensi kualitas kinerja layanan terbukii merupakan
dimensi yang dibentuk melalui layanan penerimaan tamu, layanan makanan &
minuman dan layanan rumah tangga.

Penelitian ini juga menghubungkan hasil penelitian dengan implikasi
teoritis dan implikasi kebijakan bagi manajemen yang diuraikan pada bagian
kesimpulan. Keterbatasan penelitian dan agenda penelitian mendatang dapat
dijadikan acuan bagi para peneliti berikuinya.
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BAB [
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Beberapa studi telah dilakukan mengénai kepuasan konsumen (cu$tomer
satisfaction), kesetiaan konsuinen (customer loyalty), dan reputasi merek (brand
reputation), baik yang bersangkutan dengan suatu produk maupun jasa.
Penelitian ini umumnya dilakukan sebagai variabel tunggal, tanpa menyadari
bahwa sebenarnya ketiga variabel di atas merupakan indikator-indikator dari
orientasi konsumen (customer crientation), sesuai dengan penelitian Andreassen
(1994).

Orientasi konsumen atau dengan kata lain biasa disebut customer focus,
pada dasarnya merupakan salah satu pilar dari orientasi pasar (market
orientation), bahkan merupakan elemen inti dari orientasi pasar seperti yang
dikatakan oleh Kohli & Jaworski (1990). Orientasi konsumén pada d_asarnya
meliputi usaha untuk mendapatkan informasi dari para konsumen mengenai
kebutuhan dan pilihan mereka yang dilakukan melaiui riset konsumen (customef
research). Orientasi konsumen sebagai komponen utama dari orientasi pasar
diharapkan akan mendukung usaha marketer yang ingin melakukan kreasi untuk
mendapatkan superior customer value (Sla_ter & Narver, 1994).

Pada beberapa penelitian, variabel kepuasan konsumen (customer
satisfaction), kesetiaan konsumen (customer loyalty) dan reputasi merek (brand
reputation) banyak digunakan dalam menganalisa industri perhotelan. Namun
pada kenyataannya, variabel-variabel diatas dipandang sebagai variabel bebas
(independen) yang tidak terkait saiu sama lain. Gundersen ef al. (1996) melihat
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kepuasan tamu (guest satisfaction) sebagai variabel dependen yang dipengaruhi
oleh atribut-atribut hotel yang meliputi bagian penerimaan tamu (department
reception), bagian makanan & minuman (department food '& beverage) dan
bagian rumah tangga (deparimen housekeeping). Sementara Danaher ef al.
(1994) menganalisa kepuasan konsumen selama proses penyampaian layanan
dari atribut check-in encounteb room encounter, restaurant encounter, breakfast
encounter dan check-out encounter. Sedangkan banyak peneliti justru
menganalisa kualitas layanan hotel dengan berpedoman pada multi-item yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Bérry (1988), yang dikenal

dengan istilah SERVQUAL.

Berdasarkan penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya

ditemukan adanya beberapa perbedaan pendapat yang mendasar mengenai
variabel-variabel orientasi konsumen. Selnes (1993) melakukan pengujian
tentang pengaruh kualitas produk (performance product) pada reputasi merek,
kepuasan dan keseliaan, yang pada akhimya diketahui sebagai indikator-
indikator orientasi konsumen. Dengan demikian dapat disebutkan bahwa kualitas
kinerja layanan memiliki hubungan kausal dengan orientasi konsumen. Selain itu;
pernyataan Selnes (1993) mengenai variabel kepuasan yang mempengaruhi
reputasi merek telah disanggah oleh Andreassen (1994) yang menyatakan
bahwa justru reputasi yang mempengaruhi kepuasan.

Pada penelitian Selnes (1993), variabel kesetiaan dikembangkan dari dua
indikator, variabel kepuasan konsumen dikembangkan dari tiga indikator dan
variabel reputasi merek dikembangkan dari dua indikator, sedangkan sebagai
tambahannya adalah variabel kualitas kinerja layanan yang dikembangkan dari

tiga indikator. Sementara pada penelitian yang dilakukan oleh Andreassen




(1994), variabel reputasi dikembangkan dari enam indikator, variabel kepuasan
dikembangkan dari empat indikator dan variabel kesetiaan dikembangkan dari
lima indikator.

Seperti yang _'telah diuraikan diatas, belum ada penelitian yang
menganalisa orientasi konsumen pada hotel, sebab selama ini umumnya
penelitian tentang hotel hanya menggunakan salah satu indikator saja, bukan
secara gabungan. Selain itu pertimbangan digunakannya tambahan variabel
kualitas kinerja layanan seperti pada penelitian Selnes (1993) diharapkan akan
lebih menyempurnakan dan mengembangkan model penelitian orientasi
konsumen. Sebagai sampel penelitian ini adalah konsumen hote! Patra Jasa,
yaitu salah satu hotel berbintang empat di Semarang. Alasan digunakannya
Patra Jasa sebagai sar.r'lpel dalam penelitian karena kesediaan pihak hotel Patra
Jasa untuk ikut andil dalam penelitian ini, sementara hotel-hotel lain belum
bersedia. Dengan keterbatasan ini, diharapkan untuk penelitian selanjutnya

dapat dikembangkan untuk hotel-hote] berbintang lain yang belum diteliti.

1.2 Perumusan Masalah

Seperti yang telah diuraikan pada latar belakang, indikator-indikator dari
orientasi konsumen yang meliputi kepuasan, kesetizan dan reputasi, banyak
digunakan sebagai bahan penelitian secara terpisah, padahal sebenamya
ketiganya memiliki hubungan kausalitas yang saling mempengaruhi. Sementara
itu penelitian mengenai orientasi konsumen ini belum digunakan pada obyek
penelitian hotel. Hal ini yang mendorong munculnya research gap, yang

membutuhkan adanya penelitian lebih lanjut.




Dengan demikian pertanyaan yang muncul dalam penelitian ini adatah :

bagaimanakah hubungan kualitas kinetja layanan dengan orientasi konsumen

pada sebuah hotel ?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Fenelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Pada dasarnya penelitian ini dilakukan dengan tujuan :
Untuk menganalisis faktor-faktor yanglmembentuk kualitas kinerja layanan
(performance quality).
Untuk menganalisis besarnya pengaruh kualitas kinerja layanan
(performance quality) terhadap kepuasan konsumen (customer satisfaction).
Untuk menganalisis besarnya pengaruh kualitas kinerja layanan
(performance quality) terhadap reputasi (reputation).
Untuk menganalisis besarnya pengaruh kepuasan konsumen (customer
satisfaction) ternadap kesetiaan konsumen (customer loyaity).
Untuk menganalisis besarnya pengaruh kepuasan konsumen (cusfomer
saftisfaction) terhadap reputasi (reputation).
Untuk menganalisis besamya pengaruh reputasi (reputation) terhadap

kesetiaan konsumen (customer loyalty).

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Penelitian ini memiliki dua kegunaan yaitu :
Manfaat tecritis, yaitu sebagai tambahan referensi untuk mengembangkan

ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang pemasaran.




- Manfaat praktis, yaitu bagi perusahaan khususnya perhotelan guna
mendorong terciptanya keunggulan bersaing melalui orientasi konsumen,

juga sebagai bahan acuan penelitian dimasa yang akan datang.

1.4 Metodologi

Pada penelitian ini metodologi yang digunakan adalah confirmatory factor
analysis dan full mode! dari Structural Equation Modeling (SEM). Dalam SEM,
hasil komputasi untuk test signifikansi model dilakukan untuk mengukur
goodness of fit yaitu Chi-square, Goodness of Fit Index (GFl), Adjusted
Goodness of Fit Index (AGFl), The Comparative Fit Index (CFl), Root Meas

Square Error of Approximation (RMSEA) dan Crtical Ratio (CR).

1.5 Qutline tesis’

Pada dasarnya, penyusunan tesis ini terdiri dari beberapa bab. Bab |
merupakan pendahuluan yang berisi mengenai latar belakang penslitian,
perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, metodologi, garis besar
tesis, definisi-definisi utama, keterbatasan dan asumsi penting, dan kesimpulan.

Bab [l berisi tentang telaah pustaka dan pengembangan model penelitian
yang menjabarkan mengenai telaah pustaka, model dan hipotesis, definisi
operasional variabel.

Bab Il mengenai metode penelitian yang menjabarkan mengenai jenis
dan sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data dan teknik
analisis.

Bab IV adalah analisis data yaitu berupa gambaran umum obyek

penelitian dan data deskriptif, proses dan hasil analisis dan pengujian hipotesis.




Bab V berisi kesimpulan dan implikasi kebijakan yaitu kesimpulan
mengenai hipotesis, kesimpulan mengenai masalah penelitian, implikas'i pada
teori manajemen, implikasi pada kebijakan manajemen, keterbatasan penelitian

dan agenda penelitian mendatang (Gambar 1.1).

Gambar 1.1
Qutline Tesis

PENDAHULUAN
(BAB 1)

I
4 | v

TELAAH PUSTAKA DAN

PENGEMBANGAN MODEL METODOLOGI! PENELITIAN
PENELITIAN (BAB 1)
(BAB II)

y

ANALISIS DATA
(BAB 1V)

A 4

KESIMPULAN DAN IMPLIKAS| KEBIJAKAN
(BAB V)

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.

1.6 Definisi Utama
1.6.1 Crientasi konsumen (cusforner orientation)

Biasa disebut juga dengan cusfomer focus yang merupakan elemen
pusat atau elemen inti dari orientasi pasar (market onentation). Menurut
pendapat Andreassen (1994), variabel-variabel yang menjadi indikator dari
orientasi konsumen adalah kepuasan konsumen (customer satisfaction),

kesetiazan konsumen (customer floyalfy) dan reputasi (reputafion) yang




seluruhnya dikaitkan dengan suatu produk atau jasa. Dalam penelitian ini,
variabel atau indikator tersebut seluruhnya larigsung dikaitkan dengan jasa hotel,

dengan kata lain penelitian ini ditekankan pada orientasi konsumen hotel.

1.6.2 Kualitas kinerja layanan (performance quality)

Didefinisikan sebagai suatu proses evaluasi konsumen mengenai
kesempurnaan kualitas kinerja layanan (Mowen, 1985). Dengan kata lain tingkat
kualitas kinerja layanan dapat diukur atau dilihat tingkat kepentingannya
berdasarkan pada atribut-atribut kunci yang sudah diidentifikasi. Dari hasil
penelitian yang dilakukan oleh Gundersen et al. (1996) diperoleh kesimpulan
bahwa ada tiga atribut kunci sebuah hotel yaitu penerimaan tamu (recepftion),
makanan & minuman (food & beverage) dan rumah tangga (housekeeping).
Berdasarkan penjelasan ini, kualitas kinerja layanan dalam penelitian ini dapat
dijelaskan sebagai sebuah evaluasi konsumen terhadap kualitas kinerja layanan
hotel yang dilihat dari kinerja layanan penerimaan tamu, kinerja layanan

makanan & minuman dan kinerja layanan rumah tangga.

1.6.3 Kepuasan konsumen (customer satisfaction)

Didefinisikan sebagai suatu sikap yang berkenaan dengan layanan yang
diterima atau dialami (Mowen, 1995). Derigan kata lain kepuasan adalah pilihan
setelah evaluasi penilaian dari sebuah transaksi. Dalam penelitian ini, kepuasan
konsumen diterangkan dengan indikator-indikator kepuasan yang berkaitan
dengan bisnis hotel yaitu kepuasan keseluruhan, kepuasan yang dikaitkan
dengan bisnis hotel, perbandingan harapan dengan kenyataan dan penyampaian

layanan yang optimum.
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1.6.4 Reputasi (reputation)

Didefinisikan sebagai sebuah persepsi mengenai kualitas yang
digabungkan dengan nama (Aaker & Keller, 1990). Indikator-indikator yang
menjelaskan reputasi dalam penelitian ini adalah reputasi yang berkaitan dengan
hotel yaitu reputasi hotel menurut teman dan keluarga, reputasi hotet dibanding
dengan pesaing, penawaran layanan yang baik, penyesuaian dengan kebutuhan

bermacam-macam konsumen dan kemampuan daya cipta/kreasi.

1.6.5 Kesetiaan konsumen (customer foyalty)

Didefinisikan sebagai tingkat dimana konsumen mempertahankan sikap
positif terhadap layanan, memiliki komitmen dan berharap untuk terus membeli di
masa depan (Mowen, 1995). Untuk menjelaskan kesetiaan konsumen,
ditetapkan indikator-indikator kesetiaan konsumen untuk penelitian ini adalah
opini tentang kemampuan berkompetisi jika kebebasan kompetisi dijjinkan,
penggunaan jasa hotel yang berkelanjutan meskipun diijinkan untuk memilih
hote! lain, sikap untuk tetap memilih hotel meskipun tarif dinaikkan, rekomendasi
pada orang lain agar memilih hotel yang sama dan sikap untuk memiiih hotel

meskipun ada rekan lain yang berpindah hotel.

1.6.6 Penerimaan tamu (reception)

Merupakan salah satu atribut penting hotel yang menjelaskan mengenai
kinerja layanan dari penerimaan tamu. Indikator-indikator yang digunakan untuk
menjelaskan penerimaan tamu adalah kemampuan penerima tamu untuk

melayani, penampilan ruang penerima tamu, kenyamanan ruang penerima tamu,




kemampuan penerima tamu untuk melayani dengan cepat dan keakuratan

penerima tamu dalam registrasi (Gundersen et al., 1996).

1.6.7 Makanan & minuman (food & beverage)

Merupakan salah satu atribut penting hotel yang menjelaskan mengenai
kinerja layanan dari makanan & minuman. indikator-indikator yang digunakan
untuk menjelaskan makanan & minuman adalah kemampuan personal makanan
& minuman untuk melayani, penampilan ruang restaurant/bar, variasi menu dan

jam buka (Gundersen et al., 1996).

1.6.8 Rumah tangga (housekeeping)

Merupakan salah satu atribut penting hotel yang menjelaskan mengenai
kinerja layanan dari rumah tangga. Indikator-indikator yang digunakan untuk
menjelaskan rumah tangga adalah kemampuan personal rumah tangga untuk
melayani, kenyamanan kamar hotel dan ketersediaan kamar hotel selama

menginap (Gundersen ef al., 1996).

1.7 Keterbatasan dan Asumsi Dasar
1.7.1 Keterbatasan
Keterbatasan dalam penelitian ini adalah :
- Obyék penelitian hanya pada satu hotel saja yaitu hotel Patra Jasa
Semarang dan responden untuk penelitian ini hanya konsumen yang
menginap di hotel Patra Jasa Semarang untuk periode waktu penelitian yang

singkat.
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~ Tidak semua indikator dari penelitian terdahulu yang diikutsertakan dalam
peneliian dengan alasan untuk mempersingkat waktu dan mengurangi
kemungkinan jawaban asal-asalan oleh responden saat pengisian kuesioner.

- Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi untuk kasus fain diluar obyek

penelitian, baik untuk hotel maupun industri jasa lain.

1.7.2 Asumsi Dasar
Dalam penelitian ini asumsi dasar yang digunakan adalah :

- Motivasi dan tujuan konsumen menginap di hotel yang sedang diteliti
dianggap tidak membawa pengaruh pada pengisian kuesioner atau dengan
kata lain dia_baikan.

- Pengetahuan dan pengalaman responden dianggap sama dan layak untuk
diikutsertakan dalam penelitian, sejauh memenunhi kriteria-kriteria yang telah
ditentukan untuk menjadi sampel.

- Kondisi ekonomi dan lingkungan yang sekiranya dapat mempengaruhi

konsumen diasumsikan dalam keadaan normal.

1.8 Kesimpulan

Bab ini merupakan dasar dalam penulisan tesis ini. Dalam bab ini-
masalah penelitian, tujuan dan kegunaan penelitian ini telah disajikan, begitu
juga garis besar susunan tesis yang sudah digambarkan, definisi utama,
keterbatasan dan asumsi dasar dari penelitian. Atas dasar itu, tesis ini dilanjuikan
dengan uraian rinci pada bab-bab berikutnya. Untuk se‘lanjutnya mengenai telaah

pustaka dan pengembangan model penelitian akan diuraikan pada bab II.




BAB I
TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN

MODEL PENELITIAN

2.1 Pendahuluan

Orientasi konsumen (Ct)stomer onentation) atau customer focus adalah
elemen pusatfinti dari orientasi pasar (market orientation). Orientasi konsumen
dilakukan dengan mendapatkan informasi dari konsumen mengenai kebutuhan
dan pilihan konsumen, sesuai penelitian Kohli & JaWorski (1990). Adanya
orientasi konsumen ini diharapkan akan menjadi panduan bagi para pemasar
(marketer) yang ingin menarik dan mempertahankan konsumen, disamping
strategi orientasi konsumen ini juga membéntu konsumen (Andreassen, 1994).
Beberapa penelitian telah menghasilkan indikator-indikator dari orientasi
konsumen yang dapat digunakan sebagai dasar teori sehubungan dengan
dugaan bahwa ada hubungan yang kuat antara kepuasan (satisfaction), reputasi
merek (brand reputation) dan kesetiaan (loyalfy), seperti hasil penelitian Selnes
(1993).

Telaah pustaka dan pengembangan model penelitian yang akan diuraikan
pada bab i ini diharapkan dapat memberi justifikasi pada teori-teori yang sudah
ada, sehingga akan menghasilkan hipotesa-hipotesa penelitian yang membentuk

kerangka pemikiran teoritis. Susunan bab Il ditampilkan pada gambar 2.1.
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Garnbar 2.1
Garis Besar Bab ||

S 24
Pendahuluan

2.3
Kepuasan Konsumen ¢

2.2

Kualitas Kinerja layanan

12

2.6
Kerangka Pemikiran
Teoritis dan
Pengembangan Model
Penelitian

2.4 2.5
Kesetiaan Konsumen Reputasi
2.8 2.7
Hipotesis dan Definisi  |¢ Dimensionalisasi
Operasional Variabsl Atribut
2.9
kesimpulan

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.

Andreassen (1994) melakukan penelitian mengenai orientasi konsumen

yang menggunaka'n kepuasan, kesetiaan dan reputasi sebagai indikator-

indikatornya. Ketiga indikator tersebut digabungkan menjadi model penelitian

kepuasan, reputasi dan kesetiaan sebagai /afent constructs dengan multiple

indikator. Mode! penelitian yang dikembangkan Andreassen (1994) terlihat pada

gambar 2.2 berikut ini.
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Gambar 2.2
Mods! Penelitian Qrientasi Konsumen

Kesetiaan

Kepuasan
Konsumen

Konsumen

Sumber : Tor Waliin Andreassen 1984

Penelitian yang hampir sama juga dilakukan oleh Selnes (1993), tetapi
tujuan penelitian ini berbeda dengan penelitian Andreassen (1994). Persamaan
kedua penelitian ini terletak pada penggunaan variabel kepuasan, kesetiaan dan
reputasi. Hanya saja pada penelitian ini ada variabel tambahan yaitu kualitas
kinerja produk/layanan, yang diduga memiliki pengaruh pada reputasi merek,
kepuasan dan kesetiaan.

Perbedaan lainnya adalah variabel kepuasan dikatakan mempengaruhi
reputasi merek, sedangkan dalam penelitian yang dilakukan Andreassen (1994)
dikatakan bahwa kepuasan justru dipengaruhi oleh reputasi, dengan alasan
bahwa orang yang sedikit atau tidak memiliki pengalaman pada suatu layanan
(jasa) kemungkinan akan bersikap dan percaya pada reputasi. Model penelitian

ini dapat dilihat pada gambar 2.3 berikut ini.
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Gambar 2.3
Model Penelitian Pengaruh Kinerja layanan
Pada Reputasi Merek, Kepuasan dan Kesetiaan Konsumen

Repytasi

Kualitas
Kinerja
Layanan

Kepuasan
Konsumen

Sumber : Fred Selngs 1994

Kesetiaan
Konsumen

Penelitian mengenai kualitas layanan hotel telah banyak dilakukan oleh
para peneliti. Salah satu peneliti yang tertarik dengan industri jasa hotel ini
adalah Gundersen et al.'(1996). Para peneliti ini memiliki keunikan dalam
penelitiannya, karena berbeda pandangan dengan para peneliti lain yang sama-
sama melakukan penelitian mengenai kepuasan tamu (guest safisfaction).

Para peneliti umumnya menggunakan banyak sekali variabel pénelitian
yang dianggap mempengaruhi penilaian konsumen, yaitu semua atribut-atribut
yang ditawarkan oleh hotel. Guhdersen ef al. (1996) justru hanya menggunakan
tiga atribut hotel saja, yaitu bagian penerimaan tamu (department reception),
bagian makanan & minuman (departement food & beverage), dan bagian rumah
tangga (department housekeeping).

Pemilihan ketiga variabel ini memiliki dasar pemikin_'an yaitu pertama, inti
dari operasional sebuah hotel adalah kemampuannya untuk memuaskan

kebutuhan yang mendasar dari konsumen yaitu tidur dan makan. Ketiga bagian
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tersebut mewakili seluruh kebutuhan itu. Alasan kedua adalah pertimbangan
mengenai panjangnya alat ukur (model penelitian) dan waktu untuk responden.
Pertanyaan yang panjang akan mengakibatkan responden menjadi letih dan
akan memberikan jawaban asal-asalan. Dengan demikian pembatasan tiga
departemen ini mempertimbangkan optimalisasi untuk menghindari instrument
yang panjang dan sekaligus bertujuan untuk mencangkup inti dari layanan hotel
itu sendiri.

Dari hasil studi “what makes a hotel great’ oleh Schneider (1983), didapat
hasil bahwa housekeeping termasuk sebagai atribut yang memiliki peringkat
penting. Danaher et al. (1994), mengatakan bahwa dari nilai manajerial, hasil
penelitian yang didapat adalah kepuasan konsumen melalui penyampaian
layanan tergantung pada atribut ruang tidur dan sarapan pagi, yang merupakan
inti proses hotel, sekaligus mengindikasi usaha perbaikan kualitas seharusnya
diarahkan pada dua atribut ini. Posisi atribut kebersihan sangat menarik dan
pada kenyataannya merupakan sesuatu yang penting dalam kualitas layanan
hotel juga didukung oleh Akan {1995). Dengan demikian penelitian ini secara
tidak langsung sudah mendukung pendapat yang diutarakan oleh Gundersen et
al. (1996) seperti yang telah diutarakan di atas. Model penelitian yang digunakan

Gundersen et al. (1996) terlihat pada gambar 2.4 berikut ini.
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Gambar 2.4
Model Penelitian Kepuasan Tamu

Penerimaan
Tamu .
Makanan & 1\,
Minuman

Rumah
tangga

Kepuasan

Sumber : Gundersen ef al. 1996

Variabel atau atribut seperti yang digunakan dalam penelitian diatas
dapat juga digunakan untuk mengetahui kualitas kinerja layanan hotel. Hal ini
sesual dengan pendapat yang mengatakan bahwa penilaian kepuasan dapat
dinyatakan sebagai evaluasi kinerja itu sendiri, tanpa adanya intervening
variable, demikian menurut Churchill & Suprenant (1982), Cronin & Taylor (1992)
dan Westbrook & Oliver (1981). Oleh karena itu hipotesis yang diajukan adalah
sebagai berikut.

H1 : Kualitas kinerja layanan terbentuk melalui dimensi-dimensi

penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga.

2.2 Kualitas Kinerja Layanan (Performance Quality)
Kualitas layanan memiliki konsep yang menyatakan bahwa kualitas
ditentukan oleh konsumen dan dengan demikian perusahaan harus dapat

meramal persepsi konsumen yang menyangkut kualitas layanan tersebut
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Dengan kata lain, menurut Mowen (1995) kualitas layanan didefinisikan sebagai
evalusi konsumen tentarlg kesempurnaan kinerja (performance) layanan.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa tingkat kinerja layanan dapat diukur
atau dilihat tingkat kepentingannya berdasarkan pada atribut-atribut kunci yang
sudah diidentifikasi oleh konsumen, yang artinya adalah konsumen akan
bertindak seperti persepsi mereka mengenai kualitas kinerja layanan yang telah
dibentuk melalui tipe model multiatribut,

Oliver (1980) mengatakan dalam rangka untuk mengevaluasi kinerja
layanan, konsumen membutuhkan suatu norma mengenai layanan yang baik
sehingga layak untuk diterima. Nama merek (brand name) mungkin akan
menciptakan harapan yang pasti, tetapi sangat sedikit alasan teoritis yang
mendukung bahwa konsumen menggunakan harapan untuk menilai. Oleh karena
itu, konsumen sangat suka menggunakan standard Kkinerja (sfandard
performance) yang lain, seperti pendapat Westbrook & Reiliy (1983). Cronin &
Taylor (1992) menyatakan bahwa perkiraan langsung pada kriteria kinerja
memberi ukuran yang lebih baik untuk model teoritis daripada menggunakan
ukuran harapan. Cadotte et al. (1987) menyarankan dua norma berbeda yang
‘ideal’ digunakan untuk perbandingan. Pertama, norma tipe kinerja, yaitu dari
jenis umum seperti yang sudah bhanyak ditawarkan atau paling populer.
Kemungkinan kedua adalah bahwa norma rata-rata kinerja, dimana kepercayaan
konsumen merupakan tipe dari grup atau jenis yang sama dalam sebuah
kategori produk atau dengan kata lain disebut norma produk. Pengalaman
dengan pengetahuan mengenai kelas layanan atau yang berhubungan dengan
layanan kemungkinan akan menjadi penentu yang penting mengenai bagaimana

konsumen menilai kinerja layanan atau kualitas. Pada akhimya, atribut-atribut
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penting yang dinilai konsumen tersebut juga akan mempengaruhi sikap

puas/ketidakpuasan terhadap layanan.

Rational Expectation Theory yang dikemukakan dalam penelitian Yi

(1989) menyatakan bahwa hubungan positif yang diharapkan antara kualitas
kinerja layanan dan kepuasan konsumen berada dalam satu garis. Pernyataan
ini telah banyak dinyatakan dalam béberapa studi seperti yang dilakukan oleh
Fornell (1992) dan Cronin & Taylor (1992). Dalam hasil studinya, Cronin & Taylor
(1992) dan Selnes (1993) menemukan hubungan yang secara kebetulan positif
antara service quality (kualitas layanan) dan satisfaction.

H2 : Semakin tinggi kualitas kinerja layanan maka semakin tinggi derajat

kepuasan konsumen,

Pengalaman yang dialami langsung memiliki dampak yang kuat pada
reputasi merek karena merupakan sebuah fungsi dari frekuensi interaksi atau
penggunaan jasa. Sebuah sikap secara umum didefinisikan sebagai evaluasi
keseluruhan dari sebuah objek yang didasarkan pada sejumlah harapan yang
dipercaya pada sejumlah atribut-atribut. Qliver (1980) menyarankan sikap
terhadap layanan sebagai fungsi dari sikap awal waktu membeli dan kepuasan
dengan transaksi, sementara itu konsumen yang puas cenderung akan setia
(loyal) dengan tetap menggunakan layanan tersebut.

Andreassen (1994) mengemukakan pendapat yang didasarkan pada
kenyataan bahwa sikap dan kepercayaan pada awalnya dipengaruhi oleh
pengalaman sebelumnya. Orang yang memiliki pengalaman sebelumnya akan

bersikap dan percaya pada kualitas layanah yang pernah dialami, sementara

o gy e
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orang yang memiliki sedikit atau tidak memiliki pengalaman kemungkinan akan
bersikap dan percaya pada reputasi.

Zeithaml| (1988) dan Shapiro (1983) mengatakan bahwa kualitas yang
diterima dari sebuah produk atau jasa adalah berhubungan dengan reputasi
yang digabungkan dengan nama merek. Smith & Whan Park (1992) mengatakan
persepéi kualitas digabung dengén merek (brand) akan menjadi dorongan atau
kekuatan ketika konsumen menerima kualitas kinerja layanan yang tinggi, atau
menjadi lemah ketika konsumen menerima kualitas yang rendah. Bila layanan
yang diterima adalah rendah, akan memiliki dampak negatif pada kualitas yang
diterima dari reputasi merek. Berdasarkan indikasi ini, maka hipotesis yang
disusun adalah sebagai berikut.

H3 : Semakin tinggi kualitas kinerja layanan maka semakin tinggi

reputasi.

2.3 Kepuasan Konsumen (Customer Safisfaction)

Selama dan setelah mengalami atau menerima layanan, konsumen
mengembangkan perasaan puas atau tidak puas. Menurut Mowen (1995),
kepuasan konsumen didefinisikan sebagai semua sikap berkenaan dengan
layanan yang diterima. Dengan kafa lain kepuasan adalah pilihan setelah
evaluasi penilaian darj sebuah transaksi yang spesifik, seperti yang dikemukakan
oleh Cronin & Taylor (1992) dan Westbrook & Oliver (1983). Fomell (1992)
mengatakan bahwa kepuasan dapat diperkirakan langsung sebagai overall
feeling.

Menurut Yi (1989) Dalam penelitian mengenai pemasaran dan konsumen,
kepuasan konsumen telah digunakan untuk menggambarkan perbedaan antara

alternatif-alternatif khusus dan jenisnya. Kepuasan konsumen tidak dapat diukur
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secara langsung dengan menggunakan objek ukuran. Kepuasan konsumen
diperlakukan sebagai sebuah abstrak dan fenomena teoritis yang dapat diukur
sebagai bobot rata-rata dari multi indikator, sesuai pendapat Johnson & Fomell
(1291). Selain itu ukuran error pada index dipakai melalui kualitas dan Kuantitas
ukuran yang digunakan, menurut Fornell & Wemerfelt (1987). Kepuasan
konsumen adalah akumulasi péngalaman dari pembelian dan pengalaman
konsumsi. Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh dua faktor yaitu harapan dan
kinerja layanan yang dialami (Yi, 1988). Kinerja yang diterima dipengaruhi oleh
persepsi konsumen mengenai kualitas layanan, marketing mix, nama merek dan
image perusahaan.

Mowen (1995) telah memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang
memberi perasaan puas/tidak puas seperti dalam gambar 2.5, Berdasarkan
pengalaman, konsumen akan mengevaluasi seluruh kinerja layanan. Proses
evaluasi dilakukan dimana konsumen bertindak dengan membandingkan kinerja
aktual dengan kinerja harapan. Berdasarkan perbandingan kualitas harapan
dengan kualitas kinerja layanan, konsumen akan mengalami emosi positif,
emosi negatif atau emosi netral, tergantung apakah harapan mereka terpenuhi.

Emosi ini direspon sebagai input dalam persepsi puas dan tidak puas.




Model Kepuasan/ketidakpuasan Konsumen

Gambar 2.5
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Pemakaian
layanan
y y
Harapan dari ~ Ketegasan Evaluasi kinerja
kinerja/kualitas /ketidaktegasan /kualitas
layanan > harapan layanan
y
Evaluasi > Respon Atribut-atribut
pertukaran yang > emosional penyebab
adil
4
Konsumen
puasftidak puas

Sumber : John C. Mowen (1995)

Secara umum, menurut Valerie Folker (1984) jika sebuah layanan gagal
(kinerja dibawah harapan), konsumen akan berusaha untuk menentukan
penyebab kegagalan itu. Jika penyebab kegagalan adalah atribut pada layanan
itu sendiri, perasaan tidak puas cenderung akan terjadi. Kebalikannya, jika
penyebab kegagalan lebih pada faktor-faktor kebetulan atau perilaku konsumen
sendiri, perasaan tidak puas lebih sedikit terjadi.

Hubuhgan antara kepuasan dan kesetiaan telah banyak diteliti dalam
beberapa studi. Fornell (1987) mengatakan bahwa kepuasan konsumeh
mempengaruhi perilaku membeli, dimana konsumen yang puas cenderung

menjadi loyal customer (konsumen setia), tetapi konsumen setia tidak periu puas.
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Cronin & Taylor (1992) menemukan Korelasi yang kuat antara kepuasan dan
kesetiaan pada bisnis fast food dan dry cleaning. Pendapat lainnya yang juga
mendukung teori bahwa kepuasan memiliki hubungan dengan kesetiaan
dikemukakan oleh Selnes (1993) dan juga dijadikan sebagai indikator orientasi
konsumen oleh Andreassen (1994).

Disamping itu, hubungah antara kepuasan dan kesetiaan diharapkan
tergantung pada karakteristik layanan. Makna ganda pada hakiki kualitas layanan
diharapkan berlaku sebagai penengah pada dampak antara kepuasan dan
kesetiaan. Guolla et al. (1997) melakukan peneilitian yang menghasilkan sebuah
kesimpulan bahwa kualitas layanan, kepuasan konsumen dan Kkesetiaan
konsumen adalah berhubungan dengan konteks pengembangan pelayanan
melalui sebuah kerangka kerja untuk publik. Oleh karena itu, hipotesis yang
dikembangkan adalah sebagai berikut.

H4 : Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin tinggi

tingkat kesetiaan konsumen.

Penelitan yang dilakukan oleh Selnes (1993) mengaiakan bahwa
kepuasan memiliki dampak positif pada reputasi merek. Sikap konsumen setelah
mengalami layanan merupakan sebuah hasil perbandingan kognitif antara
kepuasan yang diharapkan dan kepuasan yang diterima. Hal ini menunjukkan
pengaruh yang tidak tegas dan lebih abstrak. Jika konsumen merasa telah
menerima layanan yang sesuai dengan harapannya atau merasa puas dengan
fayanan yang diterima maka ada kemungkinan akan menceritakan kepada orang
lain (word of mouth advertising). Dengan demikian reputasi merek atau hotel

akan dinilai baik oleh banyak orang yang mendengar cerita tersebut, seperti yang
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diungkapkan oleh Knutson (1988). Sementara itu Manickas et al. (1997) dan
Ryan et al. (1999) dengan tegas mengatakan bahwa seluruh bentuk kepuasan
akan membawa dampak positif kepada reputasi. Oleh karena itu untuk
menaikkan reputasi maka hal yang harus dilakukan adaiah dengan mewujudkan
kepuasan konsumen untuk meminimalkan berita (word of mouth) yang dapat
memperburuk reputasi. Oleh karena itu hipotesis yang dikembangkan adalah :
H5 : Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin tinggi

reputasi:

2.4 Kesetiaan Konsumen (Customer Loyalty)

Kesetiaan konsumen menggambarkan perilaku yang diharapkan
sehubungan dengan layanan. Aaker {1991) mengemukakan hal ini termasuk
kemungkinan pembelian di masa depan atau pengulangan dari kontrak {ayanan
atau sebaliknya, bagaimana konsumen akan berganti ke merek lain atau
penyedia layanan yang fain. Konsumen mungkin akan setia (foyal} karena
mereka puas dengan layanan yang diberikan sehingga ingin meneruskan
hubungan. Elemen penting lain kesetiaan adalah dukungan yang diharapkan dari
ekspresi léyanan dalam komunikasi orang yang berpengalaman, yang disebut
positif word of-mouth. Saat konsumen merekomendasikan kepada orang lain, hal
ini menggambarkan derajat kesetiaan yang tinggi.

Kepuasan konsumen merupakan sebuah sikap, sementara kesetiaan
dilakukan dengan perilaku konsumen. Konsumen yang setia melakukan lebih
dari sekedar kembali lagi, mereka juga sedikit menekankan rasa sensitif, lebih
pemaaf bila kadangkala terjadi kekeliruan pada layanan, dan mereka melakukan

tklan dari mulut ke mulut, seperti yang dikemukakan oleh Straube (1997).
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Kesetiaan konsumen pada hakekatnya akan mencerminkan sikap yang
setia pada merek {brand loyalty). Adapun kesetiaan merek didefinisikan sebagai
tingkatan dimana seorang konsumen mempertahankan sikap positif terhadap
sebuah merek, memiliki komitmen, dan berharap untuk terus membeli di masa
depan. Dengan demikian, Mowen mengatakan (1995) bahwa kesetiaan merek
dipengaruhi langsung oleh kepuésan konsumen pada merek yang dihimpun
melalui waktu. Dengan kesetiaan merek akan timbul sebuah komitmen pada
sebuah merek. Komitmen merek (brand commitment) telah didefinisikan sebagai
pelengkap emosional-psikologi pada sebuah merek dalam kelas sebuah layanan,

sesuai pendapat Sharon et al. (1988).

2.5 Reputasi (Reputation)

Dalam pemasaran, sudah banyak perhatian yang diberikan pada konsep
dari merek, seperti pendapat Aaker (1991), Aaker & Biel (1992) dan Leutheser
(1991). Motivasi dari mempelajari pentingnya merek terpusat sekitar bidang
keuangan dan strategi yang berdasarkan motivasi. Reputasi atau reputasi merek
didefinisikan sebagai sebuah persepsi mengenai kualitas yang digabungkan
dengan nama (Aaker & Keller, 1990). Fungsi kunci dari merek adalah menjadi
fasilitas pilihan ketika pedoman intrinsik atau afribut-atribut tampak sulit atau
tidak mungkin untuk dilakukan, sesuai penelitian Olson & Jacoby (1992) dan
Hoch & Ha (1986). Pedoman intrinsik meliputi komposisi fisik atau teknikal dari
produk. Nama merek telah didefinisikan sebagai sebuah pedoman ekstrinsik,
sehingga menjadi sebuah afribut yang dihubungkan dengan layanan tetapi tidak

menjadi bagian fisik dari layanan itu sendiri.
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Dalam beberapa situasi, konsumen kadangkala melihat suatu layanan
dari merek, sehingga merek menjadi alat ukur tingkat produk. Merek menjadi
lebih sering sebagai penghubung ke reputasi perusahaan daripada layanan yang
sifatnya individual.

Dalam pemasaran, kesadaran dan image sebuah merek dan reputasi
jasa mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli. Pada konteks ini,
reputasi atau merek menjadi seébuah masalah dari sikap dan kepercayaan
terhadap kesadaran pada merek (brand awareness) dan image (Maltz, 1991) dan
kepuasan konsumen dan kesetiaan konsumen (Fomell, 1992).

Andreassen (1994) dalam penelitiannya mengenai orientasi konsumen,
justru mengemukakan hahwa reputasi adalah sébuah faktor penting yang saling
berhubungan dengan kepuasan konsumen dan kesetiaan. Sementara itu Selnes
(1993) dengan tegas menyatakan bahwa reputasi diharpakan menjadi faktor
penting dari kesetiaan.

Di dalam pemasaran lebih lanjut telah dibuktikan bahwa kesadaran dan
image sebuah reputasi akan mempengaruhi keputusan membeli, Reputasi yang
baik dari penyedia layanan akan mengakibatkan konsumen akan kembali
memesan atau menginap, hal ini menunjukkan bentuk kesetiaan konsumen yang
mau kembali dan melakukan pemesanan ulahg (Andreassen, 1994).
Berdasarkan hal ini maka hipotesis yang dibuat adalah sebagai berikut.

H6 : Semakin tinggi reputasi maka semakin tinggi tingkat kesetiaan

konsumen.
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2.6 Kerangka Pemikiran Teoritis dan Pengembangan Model Penelitian

Berdasarkan hasil telaah pustaka dan penelitian terdahulu mengenai
studi pengukuran kualitas kinerja layanan, kepuasan, kesetiaan dan reputasi
yang dipakai untuk mengetahui orientasi konsumen, maka dikembangkanlah
kerangka pemikiran teoritis yang mendasari penelitian ini seperti yang dapat
dilihat pada gambar 2.6.

Untuk menentukan variabel atau atribut penelitian digunakan arahan dari
penelitian sebelumnya. Dari kesimpulan telaah pustaka yang telah diuraikan
diatas, dapat dibuat pemyataan bahwa untuk melakukan pengukuran kualitas
layanan hotel yang sebagian besar bersifat tidak berwujud (infangible), tidak
dapat dilakukan seperti mengukur kualitas produk yang berwujud (tangible).
Bentuk pengukuran kualitas layanan yang disarankan oteh para peneliti adalah
dengan menggunakan multiatribut yang akan dinitai sendiri oleh konsumen hotel.
Variabel uniuk kualitas kinerja layanan, kepuasan, kesetiaan dan reputasi akan

menggunakan atribut penelitian yang sudah disesuaikan dengan hotel.
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Gambar 2.6
Kerangka Pemikiran Teoritis

Qrientasi Konsumen
(Custorner orientation)

Kualitas Kinerja Layanan
(Performance quality)

Kepuasan Kesetiaan

Penerimaan
Tamu

Kualitas
Kinerja
Layanan

Makanan &
Minuman

Sumber ; dikembangkan urituk tesis ini

2.7 Dimensionalisasi Atribut
Afribut kualitas kinerja layanan dibentuk oleh tiga dimensi yang meliputi
dimensi penerimaan tamu, dimensi makanan & minuman dan bagian rumah

tangga seperti dalam gambar 2.7 berikut ini.
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Gambar 2.7
Model Variabel Kualitas Kinerja Layanan

Penerimaan
Tamu

Kualitas
Kinerja
Layanan

Makanan &
Minuman

Sumber : Gundersen ef al. 1996 yang dikembangkan untuk tesis ini

Atribut penerimaan tamu dibentuk oleh lima indikator yaitu kermampuan
penerima tamu, penampilan ruang penerimaan tamu, kenyamanan ruang
penerimaan tamu, kemampuan penerima tamu unfuk melayani dengan cepat,

dan keakuratan penerima tamu dalam registrasi seperti dalam gambar 2.8.

Gambar 2.8
Model Variabel Penerimaan Tamu
X1
X2
Penerimaan

X3 Tamu

X4

X5
Kemampuan penerima tamu untuk melayani X1
Penampilan ruang penerimaan tamu : x2
Kenyamanan ruang penerimaan tamu X3
Kemampuan penerima tamu untuk melayani dengan cepat X4
Keakuratan penerima tamu dalam registrasi X5

Sumber : Gundersen ef al. 1996 (dikembangkan untuk tesis ini)
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Atribut makanan & minuman dibentuk oleh empat indikator yaitu

kemampuan personal, penampilan ruang, jumiah variasi menu dan jam buka

seperti dalam gambar 2.9 berikut ini.

Gambar 2.9
Model Variabel Makanan & Minuman

X6

X7

X8

'xg-

Makanan &
Minuman

Kemampuan personal makanan & minuman untuk melayani

Penampilan ruang restaurant/bar
Variasi menu
Jam buka

Sumber : Gundersen et al. 1996 (dikembangkan untuk tesis Ini)

Afribut rumah tangga dibentuk oleh tiga indikator yang terdiri dari

kemampuan personal, kenyamanan ruang tidur, dan ketersediaan ruang tidur

selama menginap. Penentuan atribut dan indikator ini berdasarkan penelitian

Gundersen ef al. (1296) seperti dalam gambar 2.10.

Atribut kepuasan dibentuk oleh empat indikator yang meliputi pertanyaan

yang menilai kepuasan dari keseluruhan, berhubungan dengan bisnis hotel

secara umum, perbandingan dengan harapan, dan pelayanan yang optimum

seperti dalam gambar 2.11.
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Gambar 2.10
Model Variabel Rumah tangga

X190

Rumah

X1 tangga

X1z 7

Kemampuan personal rumah tangga untuk melayani X10
Kenyamanan kamar hotel X1
Ketersediaan kamar hotel selama menginap X12

Sumber : Gundersen ot al, 1996 (dikembangkan untuk tesis ini)

Gambar 2.11
Model Variabel Kepuasan
X13 X1i4 X15 X16
*

-

{ Kepuasan

\\__H ///
Kepuasan kKeseluryhan X13
Kepuasan dikaitkan dengan bisnis hotel secara umum  X14
Perbandingan harapan dengan Kenyataan X156
Penyampaian layanan/jasa yang optimum X16

Sumber : Andreassen 1894

Atribut kesetiaan dibentuk cleh lima indikator mengenai opini konsumen
terhadap kemampuan hotel, pemesanan berulang, pendapat konsumen jika
harga dinaikkan, pemberian rekomendasi pada orang lain, dan kemungkinan
untuk tetap menjadi konsumen hotel meskipun rekan penting berpindah hotel

seperti dalam gambar 2.12 berikut ini.
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Gambar 2.12
Model Variabel Kesetiaan

X7

X18

X20

x21

Opini tentang kemampuan berkompetisi jika kebebasan
berkempetisi diijjinkan

Penggunaan jasa hotel yang berkelanjutan meskipun diijinkan
memilih hotel lain

Sikap untuk tetap memilib hotel meskipun tarif dinaikkan
Rekomendasi pada orang lain agar memilih hotel yang sama
Sikap untuk tetap memilib hotel meskipun rekan penting sudah
berpindah hotsl

Sumber : Andreassen 1994

X17
X18
X19

X20
K21
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Atribut reputasi dibentuk oleh lima indikator yang masing-masing berupa

pernyataan mengenai reputasi Rotel dimata teman/keluarga, reputasi hotel jika

dibandingkan dengan pesaingnya, penawaran layanan yang baik, penyesuaian

kebutuhan dari béragam konsumen dan berdaya cipta/kreasi, Penentuan atribut

dan indikator ini berdasarkan penelitian Selnes (1993) dan Andreassen (1994)

seperti dalam gambar 2.13 berikut ini.
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Gambar 2.13
Model Variabel Reputasi
X22
X23
Reputasi X24
X25
X26
Reputasi hotel menurut teman dan keluarga X22
Reputas| hotel dibanding dengan pesaing X23 -
Penawaran layanan yang baik X24
Penyesuaian dengan kebutuhan dari bermacam-macam konsumen X25
Kemampuan daya cipta/kreasi X286

Sumber : Selnes 1983 dan Andreassen 1894 (dikembangkan untuk tesis ini)
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Secara keseluruhan, penentuan atribut dan indikator dalam peneiitian ini

terdapat pada tabel 2.1.

Penentuan untuk variabel dependen dan independen dalam model

penelitian ini, terbagi dalam beberapa tahap. Untuk tahap 1, atribut kualitas

kinerja layanan merupakan variabel independen, sedangkan atribut kepuasan

konsumen sebagai variabel dependen. Untuk tahap 2, atribut kepuasan dan

reputasi merupakan variabel independen, sedangkan atribut kesetiaan konsumen

sebagai variabel dependen. Untuk tahap 3, atribut kualitas kinerja layanan dan

kepuasan sebagai variabel independen dan atribut reputasi sebagai variabel

dependen. Secara ringkas telah disajikan pada tabel 2.2 berikut ini.

T




Tabel 2.1

Variabel dan Indikator Crientasi Konsumen
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Variabel/Atribut

Keterangan

Kualitas Kinerja Layanan

Kinerja layanan penerimaan tamu
Kinerja layanan makanan & minuman
Kinerja layanan rumah tangga

Penerimaan tamu Kemampuan penerima tamu untuk melayani X1
Penampilan ruang penerimaan tamu X2
Kenyamanan ruang penerimaan tamu X3
Kemampuan penerima tamu untuk melayani dengan X4
cepat
Keakuratan penerima tamu dalam registrasi X5
Makanan & minuman Kemampuan personal makanan & minuman untuk X6
melayani
Penampilan ruang restaurant/bar X7
Variasi menuy X8
Jam buka X9
Rumah tangga Kemampuan personal rumah tangga untuk melayani X10
Kenyamanan kamar hotel X11
Ketersediaan kamar hotel selama menginap X12
Kepuasan Kepuasan keseluruhan ‘ ' X13
Kepuasan dikaitkan dengan bisnis hotel secara umum | X14
Perbandingan harapan dengan kenyataan X15
Penyampaian layanan yang optimum X16
Kesetiaan Opini tentang kemampuan berkempetisi jika Xi7
kebebasan berkompetisi diijinkan
Penggunaan jasa hotel yang berkelanjutan meskipun X18
diijinkan untuk memilih hotet lain
Sikap untuk tetap memilih hotel meskipun tarif X189
dinaikkan
Rekomendasi pada orang lain agar memilih hotel yang | X20
sama
Sikap untuk tetap memilih hotel meskipun rekan X21
penting sudah berpindah hotel
Reputast Reputasi hotel menurut teman dan keluarga X22
Reputasi hotel dibanding dengan pesaing X23
Penawaran layanan yang baik X24
Penyesuaian dengan kebufuhan dari bermacam- X25
macam konsumen
Kemampuan daya cipta/kreasi X28

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

Tabel 2.2
Penentuan variabel dependen-independen

Tahap Variabel dependen Variabel independen
; Kepuasan - Kualitas kinerja jasa

It Kesetiaan - Kepuasan

- Reputasi .
n Reputasi - Kualitas kinerja jasa

- kepuasan

Sumber ; dikembangkan untuk tesis ini
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2.8 Hipotesis dan Definisi Operasional Variabel

2.8.1 Hipotesis

Berdasarkan telaah pustaka dan penelitian terdahulu seperti yang telah

diuraikan diatas, maka hipotesis yang dikembangkan pada penelitian ini :

H1 Kualitas kinerja layanan terbentuk melalui dimensi-dimensi |
penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga.
H2 Semakin tinggi tingkat kualitas kinerja layanan maka semakin

tinggi derajat kepuasan konsumen.

H3 Semakin tinggi tingkat kualitas kinerja layanan maka semakin
tinggi reputasi.

H4 Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin

| tinggi tingkat kesetiaan konsumen.

. H5 Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin
| tinggi reputasi.

HE Semakin tinggi reputasi maka semakin tinggi tingkat kesetiaan

konsumen.

2.8.2 Definisi Operasional Variabel

Berikut akan ditampilkan definisi operasional variabel yang digunakan

! pada penelitian ini, seperti dalam tabel 2.3.

2.9 Kesimpulan
Pada bab ini telah dikembangkan kerangka pemikiran teoritis mengenai
indikator penentu orientasi konsumen yang menunjukkan hubungan antar konsep
atau konstruk. Topik penelitian ini dikelompokkan dalam tujuh variabel yang
meliputi : kualitas kinerja layanan, kepuasan, kesetiaan, reputasi, penerimaan

tamu, makanan & minuman dan rumah tangga. Dalam penelitian ini juga telah




dikembangkan 6

penelitian.
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hipotesis yang dikembangkan bersama pada sebuah model

Tabel 2.3
Definisi Operasional Variabe!

Variabel

Konsep

Definisi Operasional

Kualitas kinerja
layanan

Kualitas kinerja layanan digunakan konsumen
untuk menilai kinerja layanan yang diterima.
Kualitas kinerja layanan dibentuk dari dimensi
penerimaan tamu, makanan & minuman dan
rumah tangga.

Penerimaan tamu

Penerimaan tamuy merypakan kegiatan yang
berkaitan dengan proses transaksi dan
komunikasi antara pihak manajemen dengan
konsumen. Penerimaan tamu dikembangkan
dengan menggunakan kelompok indikator-
indikator yang berhubungan.

10 point skala pada
5 item untuk
mengukur
penerimaan tamu

Makanan &
minuman

Makanan & minuman berhubungan dengan
aktivitas yang berkaitan dengan pengadaan
minuman/makanan. Makanan & minuman
dikembangkan dengan menggynakan
kelompok indikator-indikator yang
berhubungan.

10 point skala pada
4 item untuk
mengukur makanan
& minuman

Rumah tangga

Rumah tangga adalah segala aktivitas yang
berhubungan dengan urusan rumah tangga
terutama kamar hotel, Rumah tangga
dikembangkan dengan menggunakan
kelompok indikator-indikator yang
berhubungan.

10 point skala pada
3 item untuk
mengukur rumah
tangga

Kepuasan Kepuasan konsumen dijelaskan sebagai 10 point skala pada
evaluasi pehilaian dari transaksi spesifik yang | 4 item untuk
diperkirakan langsung sebagai overall feeling. | mengukur kepuasan
Kepuasan kensumen dikembangkan dengan konsumen
menggunakan kelompok indikator-indikator
yang berhubungan.

Kesetiaan Kesetiaan konsumen menggambarkan sikap 10 point skala pada
setia konsumen yang berhubungan dengan 5 item untuk
produk/jasa. Kesetiaan konsumen mengukur Kesetiaan
dikembangkan dengan menggunakan
kelompok indikator-indikator yang
berhubungan.

Reputasi Reputasi menjelaskan pada sikap konsumen 10 point skala pada

terhadap merek/reputasi atau penyedia jasa
atau persepsi kualitas yang dihubungkan
dengan nama. Reputasi dikembangkan dengan
menggunakan kelompok indikator-indikator
yang berhubungan.

5 item untuk
mengukur reputasi

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Pendahuluan

Bab ini menggambarkan lapangan penelitian yang diarahkan untuk

menganalisis sebuah model dari kualitas kinerja layanan (performance quality)

dan orientasi konsumen (customer onentation) yang meliputi

kepuasan

konsumen (customer satisfaction), kesetiaan konsumen (custorner loyalfty) dan

reputasi (reputation) pada hotel. Sebuah kerangka pemikiran teoritis dan model

telah dikembangkan pada bab ll, sebagai landasan teori untuk penelitian ini.

Bagian utama dari bab ini disusun seperti yang ditunjukkan gambar 3.1.

Gambar 3.1
Garis Besar Bab il

3.1

Pendahuluan

3.3

A

Jenis dan Sumber Data

! ¥

3.2
Desain Penelitian

3.4 3.5
Populasi dan Sampel

Metode Pengumpuian Data

3.6
Teknik Analigis

3.7
Kesimpulan

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini
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3.2 Desain Penelitian
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Zikmund (1994) mengatakan bahwa desain penelitian terdiri dari

beberapa tipe. Tiga tipe desain perencanaan yang diidentifikasi dalam literatur :

penelitian eksploratory, deskriptif dan kausal. Secara singkat penjelasan dari tiap

tipe desain penelitian adalah seperti yang disimpulkan pada tabel 3.1

Tabel 3.1

Tipe-tipe Penelitian Bisnis

Penelitian Eksploratory

Penelitian Deskriptif

Penelitian Kausal

Petunjuk

Pertanyaan

Untuk menjelaskan
masalah yang
meragukan,

Untuk mendapatkan
pemahaman yang lebih
baik mengenai dimensi-
dimensi permasalahan.
Biasanya dilakukan
dengan harapan bahwa
penelitian selanjutnya
akan dibutuhkan untuk
menunjukkan fakta yang
menyakinkan.
Membantu mewujudkan
masalah dan
mengidentifikasi
informasi yang
dibutuhkan untuk
penelitian yang akan
datang.

Ada apa dalam model

-~ Menggambarkan
karakteristik suatu
populasi atau fenomena

- Mencari untuk
menentukan jawaban dari
pertanyaan siapa, apa,
kapan, dimana dan
bagaimana.

- Tidak menunjukkan
jawaban untuk pertanyaan
mengapa (sifat kausal).

- Berdasarkan beberapa
pemahaman sebelumnya
dari dasar permasalahan
penelitian.

- Sifat dasarnya adalah
analisis diagnosa.
Penemuannya tidak
menunjukkan fakta dari
sebuah sifat kausal.

Apa nilai dan hubungan

Untuk mengidentifikasi
hubungan sebab dan
akibat antara variabel.
Peneliti mencari tipe-
tipe sesungguhnya
dari fakta untuk
membantu memahami
dan memprediksi
hubungan.
Menetapkan
pendekatan kausal
dari kejadian-kejadian
yang berurutan.
Mengukur variasi
antara penyebab yang
diduga dan akibat
yang diduga.
Mengenal kehadiran
atau ketidakhadiran
alternatif penjelasan
yang masuk akal dari
faktor-faktor kausal.

Apa mengendalikan apa

Sumber : dikembangkan dari Zikmund 1994 pada Ferdinand 1989

Penelitian ini termasuk dalam semua tipe penelitian bisnis diatas, sebab

permasalahan yang ditampilkan dalam penelitian ini merupakan permasalahan

yang dianjurkan oleh para peneliti terdahufu, yang membutuhkan dukungan
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untuk fakta yang terbaru. Dalam mengumpulkan data sampai dengan memberi
implikasi menggunakan kombinasi dari ketiga penelitian di atas.

Penelitian eksploratory selain untuk mengolah hasil penelitian terdahulu,
juga akan membantu untuk merumuskan permasalahan dan mengidentifikasi
untuk penelitian selanjutnya. Tipe ini digunakan untuk menyusun bab | dan Il

Penelitian deskriptif disjunakan untuk menjelaskan analisa permasalahan,
melakukan pemahaman dasar pada teori dan hasil penelitian terdahulu, untuk
kemudian mengungkapkan hipotesis yang akan diuji. Tipe ini digunakan pada
bab (i.

Penelitian kausal digunakan untuk mengembangkan mocdel penelitian
yang bertujuan untuk menguiji hipotesis penelitian yang telah ditentukan pada
bab sebelumnya. Dari mode! penelitian yang telah dikembangkan ini, diharapkan
akan menjelaskan hubungan antar variabel sekaligus membuat suatu implikasi
yang dapat digunakan untuk peramalan/prediksi.

Miller (1991) mengembangkan cara yang berbeda untuk membedakan
beberapa tipe penelitian bisnis seperti yang ditunjukkan pada tabel 3.2.

Menurut Zikmund (1994) pernelitian ini dilakukan dengan sebuah
sistematik dan proses objektif untuk mendapat, merekam dan menganalisa data
dalam rangka untuk memahami orientasi konsumen sekaligus kualitas kinerja
fayanan di bidang hotel. Berdasarkan beberapa kategori orientasi penelitian,

maka orientasi dari penelitian ini digambarkan dalam tabel 3.3,

e
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Tabel 3.2
Orientasi Desain Penelitian
Terapan .
inisi Evaluasi
Deftn|-3|- Basle (murni} {kebljakan-tindakan- I
Karakteristik (penaksiran-penilaian)
kegunaan)

Sifat dasar
dari
permasalahan

Penelitian ilmu murni
yang mengari
pengetahuan bharu
mengenai fenomena
kelompok, membantu
menetapkan prinsip-
prinsip ymum untuk
menjelaskan,

Penelitian ilmu terapan
yang mencari untuk
memanami kelompok
masalah dan untuk
menyediakan kebijakan
yang dibuat dengan baik-
berdasakan pedoman
untuk tindakan perbaikan.

Evaluasi penelitian untuk
memperkirakan hasil dari
cara terapan pada

kelompok masalah atau
hasil dari praktek umum.

Tujuan
penelitian

Untuk menghasilkan
pengetahuan baru yang
mencangkup penemuan
dari hubungan dan
kapasitas untuk
memprediksi hasil dalam
bermacam-macam
kondisi.

Untuk menjamin
kebutuhan pengetahuan
yang dapat segera
digunakan untuk
membuat kebijakan yang
dicari untuk
menghiiangkan atau
mengurangi kelompok
masalah.

Untuk menyediakan
sebuah hasil perhitungan
yang akurat secara sosial
darf sebuah carafprogram
terapan dari sebuah
kelompok masalah,

Pedoman teori

Memilih teori untuk
menuntun pengujian
hipotesis dan
menyediakan dukungan
untk teori yang diufl.

Memillh teori, petunjuk
atau intuisi prasangka
untuk menyelidiki
dinamika dari sistem
sosial.

Memilih teor] untuk
memantapkan masalah
dalam pengamatan
taksiran sebagal cara
untuk mengkaitkan
penemuan pada teori
baru atau pendirian.

Ketepatan
teknik

Formulasi teori,
pengujian hipotesis,
sampel, teknik
pengumpulan data
{observasi langsung,
wawanecara, Kuesioner,
skala pengukuran)
statistik data, validasi

atau penolakan hipotesis.

Mencarl akses individu
dan menanyakan pelaku-
pelaku sebagai perasaan
dan pikiran yang
bersamaan, mendapatkan
atribut-atribut dan
membuat evaluasi
mengenai faktor diri
sendiri, yang lain, atau
situasional, berkenaan
penjelasan yang penting
sebagai hipotesis yang

Menggunakan semua
ketepatan teknik
konvensional pada
masaiah.

telah_ diuji.

Sumber : Miller 1991 pada Ferdinand 1999
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Tabel 3.3
Fokus, Oritentasi dan Tipe Penelifian
Fokus Penelitian Orientasi Penelitian | Tipe Penelitian
=  Untuk identifikasi variabel-variabel kualitas kinerja Eksploratory dan Basic
layanan, penerimaan tamu, makanan & minuman, Deskriptif
rumah tangga, kepuasan, kesetiaan dan reputasi. _
»  Untuk analisa hubungan antara kualitas kinerja Kausal Terapan
layanan dengan kepuasan dan reputasi.
»  Untuk analisa hubungan antara kepuasan dengan Kausal Terapan
kesetiaan dan reputasi.
»  Untuk analisa hubungan antara reputasi dengan Kausal Terapan
kesetiaan.

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.

3.3 Jenis dan Sumber Data
3.3.1 Data Primer

Menurut Cooper & Emory (1995) data primer yaitu data yang berasal
langsung dari sumber data yang dikumpulkan secara khusus dan berhubungan
langsung dengan permasalahan yang diteliti. Jenis data ini diperoleh [angsung
dari penyebaran daftar pertanyaan kepada konsumen hotel yang terpilih untuk
penelitian. Kategori hotel yang termasuk dalam penelitian ini adalah hotel Patra

Jasa yang merupakan hotel berbintang empat yang berlokasi di kota Semarang.

3.3.2 Data Sekunder

Merupakan jenis data yang ada kaitannya dengan masalah yang diteliti.
Data ini dapat diperoleh melalui literatur-literatur, jumal-jurnal penelitian
terdahulu, majalah maupun data dokumen yang sekiranya diperlukan untuk

menyusun penelitian ini.

e qp 1 h e s e e
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3.3.3 Sumber Data
Data yang diperéleh untuk penelitian ini diperoleh langsung dari pengisian

kuesioner oleh para tamu yang menginap pada hotel Patra Jasa Semarang.

3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi

Populasi adalah kumpulan individu atau obyek penefitian yang memiliki
kualitas-kualitas serta ciri-ciri yang telah ditetapkan. Berdasarkan kualitas dan ciri
tersebut, populasi dapat dipahami sebagai sekelompok individu atau obyek
pengamatan yang minimal memiliki satu persamaan karakteristik (Cooper &
Emory, 1995). Untuk penelitian ini populasi yang digunakan adalah populasi dari

semua tamu yang menginap di hotel Patra Jasa Semarang.

3.4.2 Sampel

Singarimbun (1991) menyatakan bahwa sampel adalah sebagian dari
populasi yang memiliki karakteristik yang relatif sama dan dianggap bisa
mewakili populasi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dafam penelitian
ini adalah purposive random sampling, dimana menurut Sekaran (1292) adalah
informasi atau data diambil dari target yang spesifik.

Penentuan jumlah sampe! ditentukan dengan beberapa metode, antara

lain dengan menggunakan rumus Rao (1996) :

N
n=—————
1+N (moe)2
n = jumlah sampel
N = populasi
moe = margin of error max, yaitu tingkat kesalahan maksimum yang

‘masih dapat ditoleransi.
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Berdasarkan data yang diperoleh, diketahui bahwa rata-rata jumlah
konsumen hotel Patra Jasa Semarang yang menginap berjumlah = 5000
orang/bulan. Maka jumlah sampel untuk penelitian ini dengan margin of error

sebesar 10% adalah :

5000
~ 1+5000(10%)°
n = 98,04

n = 100

n

Sementara itu penentuan sampel menurut Hair et al. (1985) memegang
peranan penting dalam estimasi dan interpretasi hasil terutama bila
menggunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM). Ukuran sampel ideal
dan representatif adalah tergantung pada jumlah indikator dikalikan lima sampai

sepuluh. Dengan demikian sampel untuk penelitian ini adalah :

Jumizh indikater =26
Sampel minimal =26x5
= 130 responden

Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini minimal 130 responden, sesuai
dengan sampel minimal hasil perhitungan dengan rumus Rac (1996) dan rumus
Hair ef al. (1995) mengenai sampel yang representatif untuk menggunakan
teknik analisis SEM. Untuk selanjutnya sampel yang akan digunakan dalam
penelitian adalah 150 responden.

Sampel yang diambil adalah para tamu hotel Patra Jasa dengan Kriteria
sebagai berikut :
~ Responden adalah tamu vyang sering bepergianftraveling, dengan

pertimbangan bahwa orang akan sering membutuhkan tempat menginap,
sehingga memiliki banyak pengalaman dalam memilih tempat menginap

{hotel).
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- Responden adalah tamu yang sering menginap di hotel, dengan
pertinbangan bahwa orang akan memiliki banyak pengalaman dalam menilai
kualitas jasa atau pelayanan hotel. |

- Responden adalah tamu yang menginap lebih dari dua malam, dengan
pertimbangan bahwa orang akan lebih mengetahui dan merasakan segala

bentuk pelayaran hotel.

3.5 Metode Pengumpulan Data
Data dikumpulkan menggunakan metode angket vyaitu dengan
memberikan daftar pertanyaan atau kuesioner kepada konsumen yang menginap
di hotel. Metode angket dalam bentuknya mendasarkan diri pada laporan tentang
diri sendiri (se/f-reports) atau setidaknya pada pengetahuan atau keyakinan
pribadi. Sutrisno (1993) menganggap yang dipegang dalam menggunakan
metode ini adalah bahwa subyek penelitian merupakan orang yang paling tahu
tentang dirinya dan pemyataan subyek yang diberikan adalah benar dan dapat
dipercaya. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan dua macam
angket yaitu ;
- Angket terbuka. Angket terbuka terdiri atas beberapa pertanyaan dan
digunakan untuk memilih tamu yang memenuhi Kriteria sebagai responden,

dengan bentuk pertanyaannya :

Apakah Anda sering bepergian/traveling :

a.ya b. tidak

Apakah Anda sering menginap di hotel:

a. ya b. tidak

Apakah Anda pernah menginap di hotel ini :

a.ya b. tidak

Lama Anda menginap di hotel ini :

a.1malam b.2malam c¢.3malam  d. lebih dari 3 malam

e e gy e
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Angket tertutup. Angket teriutup digunakan untuk mendapatkan data tentang
dimensi-dimensi hotel yang dianggap penting oleh konsumen atau tamu
hotel. Pemyataan-pernyataan dalam angket terfutup dibuat dengan
menggunakan skala 1-10 untuk mendapatkan data yang bersifat interval dan

diberi skor atau nilai sebagai berikut :

Untuk kategori pernyataan dengan jawaban sangat tidak puas/puas :
Sangat tidak puas Sangat puas
o o o oc a4 0 o g o O
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Untuk kategori pernyataan dengan jawaban sangat buruk/sangat bagus :
Sangal buruk Sangat bagus
g 0o o o @O 0 o o O o0
1 2 3 4 5 4] 7 8 9 10
Untuk kategori pernyataan dengan jawaban sangat tidak mungkin/mungkin
Sangat tidak mungkin ’ Sangat mungkin
o o @ o o o o o o o
1 2 3 4 5 5] 7 8 9 10

Untuk kategori pernyataan dengan jawaban jauh dari optimal/optimal :

Jauh dari optimal optimal
O ] O ] 0 0 g W] [1 W
1 2 3 4 5 6 7 8 g 10

Inti dari isi pertanyaan ditampilkan pada tabel 3.4 berikut ini.
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Desain Inti dari Pertanyaan
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Skala pengukuran

Variabel Iltem-item Pertanyaan

Penerimaan Kemampuan penerima tamu untuk melayani 10 point skala

tamu digunakan mulai dari
Penampilan ruang penerimaan tamu 1 {sangat tidak puas)
Kenyamanan ruang penerimaan tamu sampai 10 (sangat
Kemampuan penerima tamu untuk melayani puas)
dengan cepat
Keakuratan penerima tamu dalam registrasi

Makanan & Kemampuan personal makanan & minuman 10 point skala

minuman untuk meiayani digunakan mulai dari

Penampilan ruang restaurant/bar
Variasi menu
Jam buka

1 (sangat tidak puas)
sampai 10 {sangat
puas)

Rumah tangga

Kemampuan personal rumah tangga untuk
melayani

Kenyamanan ruang tidur hotel
Ketersediaan ruang tidur selama menginap

10 point skala
digunakan mulai dari
1 (sangat tidak puas)
sampai 10 (sangat
puas)

Kepuasan Kepuasan keseluruhan 10 point skala
Kepuasan dikaitkan dengan bisnis hotel digunakan mulai dari
secara umum 1 (sangat tidak puas)
Perbandingan harapan dengan kenyataan sampai 10 (sangat
Penyampaian layanan yang optimal * puas)

*10 point skala

digunakan mulai dari
1 (jauh dari optimal)
sampai 10 {optimal)

Kesetiaan Opini tentang kemampuan berkompetisi jika 10 point skala
kebebasan berkompetisi diijinkan digunakan mulai dari
Penggunaan jasa hotel yang berkelanjutan 1 (sangat tidak
meskipun diijinkan untuk memilih hotel lain mungkin) sampai 10
Sikap untuk tetap memilih hotel meskipun (sangat mungkin)
tarif dinaikkan
Rekomendasi pada orang lain agar memilih
hotel yang sama
Sikap untuk tetap memilih hotel meskipun ada
rekan penting vang berpindah hotel

Reputasi Reputasi hotel menurut teman dan keluarga 10 peint skala

Reputasi hotel dibanding dengan pesaing
Penawaran iayanan yang baik
Penyesuaian dengan kebutuhan dari
bermacam-macam konsumen
Kemampuan daya cipta/kreasi

digunakan mulai dari
1 (sangat buruk)
sampai 10 (sangat
hagus)

Sumber : Selnes 1993, Andreassen 1994, Gundersen ot af. 1996
(dikembangkan untuk tesis ini).
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3.6 Teknik Analisis

Suatu penelitian membutuhkan analisis data dan interpretasi, yang
bertujuan menjawab pertanyaan-pertanyaan peneliti dalam rangka mengungkap
fenomena sosial tertentu. Analisis data adalah proses penyederhanaan data ke
dalam bentuk yang lebih mudah dbaca dan diinterpretasikan. Metoda yang dipilih
untuk menganalisis data harus sesuai dengan pola penelitian dan variabel yang
- akan diteliti. The Structural Equation Modeling (SEM) dari paket software
~ statistik AMOS digunakan dalam model dan penguijian hipotesis.

Sehagai sebuah model persamaan struktur, AMOS telah sering
digunakan dalam pemasaran dan penelitian manajemen strategik. Model kausal
- AMOS menunjukkan pengukuran dan masalah yang struktural, dan digunakan
untuk menganalisa dan menguji model hipotesis. AMOS sangat tepat untuk
analisis seperti ini, karena kemampuannya untuk : (1} memperkirakan koefisien
- yang tidak diketahui dari persamaan linear struktural, (2) mengakomodasi model

yang meliputi latent variabel, (3) mengakomodasi kesalahan pengukuran pada
variabel dependen dan independen, (4) mengakomodasi peringatan yang timbal
balik, simultan, dan saling ketergantungan. Hal ini seperti yang diterangkan oleh
Arbuckle (1997) dan Bacon (1997) dalam penelitian Ferdinand {1999).
| Penelitian ini henggunakan dua macam teknik analisis yaitu :
- Analisis faktor konfirmatori (confirmatory factor analysis) pada SEM yang
| digunakan untuk mengkonfirmasikan faktor-faktor yang paling dominan dalam
satu kelompok variabel.
—~ Regression weight pada SEM yang digunakan untuk meneliti seberapa besar
variabel-variabel kualitas kinerja layanan, kepuasan, kesetiaan dan reputasi

saling mempengaruhi.
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Menurut Hair, Anderson, Tatham dan Black (1995), ada tujuh langkah
yang harus dilakukan apabila menggunakan Structural Equation Modelling (SEM)
yaitu :

1. Pengembangan model teoritis

Dalam langkah pengembangan model teoritis, hal yang harus dilakukan
adalah melakukan serangkaian eksplorasi iimiah melaiui telaah pustaka guna
mendapatakan justifikasi atas model teoritis yang akan dikembangkan. SEM
digunakan bukan untuk menghasilkan sebuah model, tetapi digunakan untuk
mengkonfirmasi model teoritis tersebut melalui data empirik.

2. Pengembangan diagram alur {path diagram)

Dalam [angkah kedua ini, model teoritis yang telah dibangun pada tahap
pertama akan digambarkan dalam sebuah path diagram, yang akan
mempermudah untuk melihat hubungan-hubungan kausalitas yang ingin diuji.
Dalam diagram alur, hubungan antar konstruk akan dinyatakan melalui anak
panah. Anak panah yang lurus menunjukkan sebuah hubungan kausal yang
langsung antara satu konstruk dengan konstruk lainnya. Sedangkan garis-garis
lengkung antar konstruk dengan anak panah pada setiap ujungnya menunjukkan
korelasi antara konstruk.

Konstruk yang dibangun dalam diagram ailur dapat dibedakan dalam dua
kelompok, yaitu ;

- Konstruk eksogen '(exogenous.constructs), yang dikenal juga sebagai source
variables atau independent variables yang tidak diprediksi oleh variabel yang
lain dalam model. Konstruk eksogen adalah konstru_k yang dituju oleh garis

dengan satu ujung panah.
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Konstruk endogen (endogenous constructs), yang merupakan faktor-faktor
yang diprediksi oleh satu atau beberapa konstruk. Konstruk endogen dapat
memprediksi satu atau beberapa konstruk endogen lainnya, tetapi konstruk
eksogen hanya dapat berhubungan kausal dengan konstruk endogen.
Diagram alur pada penelitian ini dapat dilihat pada gambar 3.2.

Konversi diagram alur ke dalam persamaan

Persamaan yang didapat dari diagram alur yang dikonversi terdiri dari :

Persamaan struktural (sfructural equation), yang dirumuskan untuk

menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai konstruk.
Variabel endogen = variabel eksogen + variabel endogen + error

Persamaan spesifikasi model pengukuran (measurement model), dimana
harus ditentukan variabel yang mengukur konstruk dan menentukan
serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang dihipotesakan antar
konstruk atau variabel.

Komponen-komponen ukuran mengidentifikasi fatent vanables, dan

komponen-komponen struktural mengevaluasi hipotesis hubungan kausal, antara

latent variables pada model kausal dan menunjukkan sebuah pengujian seluruh

hipotesis dari model sebagai satu keseluruhan (Hayduk, 1987; Kline, 1996;

Loehlin, 1992; Long, 1983). Persamaan dalam penelitian ini seperti terlihat pada

tabel 3.5 berikut ini.




f Gambar 3.2
Diagram Alur Model Penelitian
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Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

Keterangan :
Kemampuan receptionis untuk melayani : X1
Penampilan ruang penerimaan tamu 1 X2
: Kenyamanan ruang penerimaan tamu 1 X3
| Kemampuan psnerima tamu untuk melayani dengan cepat 1 X4
! Keakuratan penerima tamu dalam registrasi : X5
Kemampuan personal makanan & minuman untuk melayani 1 X6
Penampilan ruang restaurant/bar : X7
Variasi menu : X8
Jam buka 1 X9
v - 1 m T o
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Kemampuan personal rumah tangga untuk melayani ; X10
Kenyamanan kamar hotel : X1
Ketersediaan kamar hotel selama menginap P X12
Kepuasan keseluruzhan : X13
Kepuasan dikaltkan dengan blsnis hotel secara umum 1 X14
Perbandingan harapan dengan Kenyataan : X165
- Penyampaian layanan yang optimum : X16
Opini tentang kemampuan berkompetis! jika kebebasan berkompetisi diijinkan CX17
Penggunaan layanan hotel yang berkelanjutan meskipun diijinkan untuk memilih hotel :X18
fain
Sikap untuk tetap memilih hotel meskipun tarif dinaikkan : X19
Rekomendasi pada orang lain agar memilih hotel yang sama 1 X20
Sikap untuk tetap memilih hotel meskipun sudah berpindah lokasi T X2
Reputasi hotel menurut teman dan keluarga 1 X22
Reputasi hotel dibanding dengan pesaing 1 X23
Penawaran layanan yang haik 1 X24
Penyesuaian dengan kebutuhan dari bermacam-macam konsumen : X25
Kemampuan daya cipta/kreasl 1 %26
Tabel 3.5
Model Pengukuran
Konsep Exogenous h Konsep Endogenous
{model pengukuran) {model pengukuran)
X1 =A1 penerimaan tamu + g1 ' X13 =13 kepuasan + €13
X2 = )2 penerimaan tamu + £2 X14 =314 kepuasan + e14
X3 =3 penerimaan tamu + €3 X15 =15 kepuasan + ¢15
X4 =4 penerimaan tamu + 4 X16 =16 kepuasan + ¢18
X8 =25 penerimaan tamu + 5 X17 = 717 kesetiaan + €17
X6 =26 makanan & minuman + £6 X18 =218 kesetiaan + £18
X7 =17 makanan & minuman + €7 X19 = 210 kesetiaan + £19
X8 =38 makanan & minuman + £8 X20 =220 kesetiaan + £20
X9 =39 makanan & minuman + £9 X21 =21 kesetiaan + £21
X10 =210 rumah tangga + €10 X22 =322 reputasi + £22
X11 =311 rumah tangga + 11 X23 =323 reputasi + £23
X12 =212 rumah tangga + €12 X24 =224 reputasi + £24
Penerimaan tamu = y1 kuyalitas kinerja layanan + z1 | X235 =225 reputasi + 25
Makanan & _ . L X266 _ .
minuman = 42 kualitas kinerja [ayanan + z2 = A26 reputasi + €26
Rumah tangga = v3 kualitas kinerja layanan + z3

Model Struktural

Kepuasan = (1 kualitas kinerja layanan + z4
Kesetiaan = B3 kepuasan + B5 reputasi + z5
Reputasi = (2 kualitas kinerja layanan + 4 Kepuasan + z6

Sumber ; dikembangkan untuk tesis ini.
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Sisi sebelah kiri dari tiap persamaan dari model pengukuran yang
diajukan merupakan observed variables dan sisi sebelah kanan untuk variabel-
variabel fatent variables. Variabel latent endogenous pada penelitian ini adalah
kepuasan, kesetiaan dan reputasi, sementara variabel fatent exogenous adalah
kualitas kinerja layanan, penerima tamu, makanan & minuman dan rumah
tangga. Seperti yang terlihat pada modei, variabel terukur yang pertama dari tiap
latent variable adalah dikhususkan memiliki factor loading dari A = 1 (A adalah
terminologi yang digunakan oleh LISREL, serupa dengan koefisien dari nﬁodel
yang diukur - berbobot regresi pada AMOS) untuk menentukan unit-unit yang
diukur pada unobserved variables (Arbuckle, 1997).

4. Memilih matriks input dan estimasi model

SEM menggunakan input data yang hanya menggunakan matriks
varians/kovarians atau matrik korelasi untuk keseluruhan estimasi yang
dilakukan. Matriks kovarian digunakan karena SEM memiliki keunggulan dalam
menyajikan perbandingan yang valid antara populasi yang berbeda atau sampel
yang berbeda, yang tidak dapat disajikan oleh korelasi. Hair et al. (1996)
menyarankan agar menggunakan matriks varians/kovarians pada saat penguijian
teori sebab iebih memenuhi asumsi-asumsi metodologi dimana standar error
yang dilaporkan akan menunjukkan angka yang lebih akurat dibanding
menggunakan matriks korelasi.

Untuk ukuran sampel, Hair ef al. (1995) menemukan bahwa ukuran
sampel yang sesuai untuk SEM adalah 100-200. Sedangkan untuk ukuran
sampel minimum adalah sebanyak 5 observasi untuk setiap estimate parameter.
Bila estimated parameternya berjumlah 20, maka jumlah sampel minimum

adalah 100.
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5. Kemungkinan munculnyé masaiah identifikasi

Problem identifikasi pada prinsipnya adalah problem mengenai
ketidakmampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi
yang unik. Bila setiap kali estimasi dilakukan muncul problem identifikasi, maka
sebaiknya model dipertimbangkan ulang dengan mengembangkan iebih banyak
konstruk. |

6. Evaluasi kriteria goodness of fit

Pada tahap ini dilakukan pengujian terhadap kesesuaian model melalui
telaah terhadap berbagai kriteria goodness of fit. Berikut ini beberapa indeks
kesesuaian dan cuf-off value untuk menguji apakah sebuah model dapat diterima
atau ditolak :

- x-Chi-square statistik, dimana model dipandang baik atau memuaskan bila
nilai chi-squarenya rendah. Semakin kecil niiai x* semakin baik model itu dan
diterima berdasarkan probabilitas dengan cuf-off value sebesar p>0.05 atau
p>0.10 (Hulland et al., 1996).

- RMSEA (The Roof Mean Square Error of Approximation), yang menunjukkan
goodness of fit yang dapat diharapkan bila model diestimasi dalam populasi
(Hair et al. 1995). Nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama dengan 0,08
merupakan indeks untuk dapat diterimanya model yang menunjukkan sebuah
close fit dari model itu berdasarkan degrees of freedom (Browne & Cudeck,
1993).

- GFl (Goodness of Fit Index), adalah ukuran non statistikal yang mempunyai
rentang nilai antara 0 (poor fif) sampai dengan 1.0 (perfect fif). Nilai yang

tinggi dalam indeks ini menunjukkan sebuah ‘beffer fit'".
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AGF! {Adjusted Goodness of Fit Index), dimana tingkat penerimaan yang
direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai sama dengan atau lebih
besar dari 0.90 (Hair et al., 1995,; Hulland et al., 1996).

CMIN/DF, adalah The Minimum sample Discrepancy Function yang dibagi
dengan Degree of Freedom. CMIN/DF tidak lain adalah statistik chi-square, y*
dibagi DFnya disebut xz relatif. Bila nilai %2 relatif Kurang dari 2.0 atau 3.0
adalah indikasi dari acceptable fit antara model dan data (Arbuckle, 1997).

_-T Lt (Tucker Lewis Index), merupakan incremental index yang
membandingkan sebuah model yang diuji terhadap sebuah baselfine model,
dimana nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya
sebuah model adalah = 0.95 (Hair et al., 1995) dan nilai yang mendekati 1
menunjukkan a very good fit (Arbuckle, 1997).

CFl (Comparative Fit Index), dimana bila mendekati 1, mengindikasi tingkat fit
yang paling tinggi (Arbuckle, 1997). Nilai yang direkomendasikan adalah CF!
= 0.95.

Dengan demikian indeks-indeks yang digunakan untuk menguji kelayakan

sebuah model adalah seperti dalam tabel 3.6 berikut ini.

Tabel 3.6
Indeks Pengujian Kelayakan Model

Goodness of fif index Cut-off value

4 Chi-square Diharapkan kecil
Significaned Probability > 0.05

RMSEA < 0.08

GF! = 0.90

AGF! > 0.90

CMIN/DF <2.00

TLI > 0.85

CF! z 0.85

Sumber : Augusty Ferdinand 2000
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7. Interpretasi dan modifikasi model

Tahap terakhir ini adalah menginterpretasikan model dan memodifikasi
model bagi model-model yang tidak memenuhi syarat pengujian yang dilakukan.
Hair et a/ (1995) memberikan pedoman untuk mempertimbangkan perlu tidaknya
modifikasi sebuah mode! dengan melihat jumlah residual yang dihasilkan oleh
model. Batas keamanan untuk jumlah residual adalah 5%. Bila jumlah residual
lebih besar dari 2% dari semua residual kovarians yang dihasilkan model, maka
sebuah modifikasi mulai perlu dipertimbangkan. Bila ditemukan bahwa nilai
residual yang dihasilkan model cukup besar (>2.58) maka cara lain dalam
memodifikasi adalah dengan mempertimbangkan untuk menambah sebuah alur
baru terhadap model yang diestimasi itu. Nilai residual value yang lebih besar
atau sama dengan + 2.58 diinterpretasikan sebagai signifikan secara statistik

pada tingkat 5%.

37 Kesfmpulan

Bab ini telah menjelaskan metodologi penelitian yang digunakan dalam
studi. Desain penelitian dan metode pengumpuian yang tepat telah diterangkan.
Prosedur pengumpulan sampel digambarkan secara garis besar dan proses

pengukuran telah dikembangkan.
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BAB IV

ANALIS!IS DATA

4.1 Pendahuluan

Dalam bab ini akan disajikan profil dari data penefitian dan proses
menganalisa data-data tersebut, untuk menjawab pertanyaan penelitian dan
hipotesis yang telah diajukan di bab Il dan bab 1.

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah confirmatory
factor analysis dan full model of Structural Equation Modeling (SEM), yang
meliputi tujuh langkah untuk mengevaluasi kriteria goodness of fit. Susunan bab

1l ditampilkan pada gambar 4.1 berikut ini.

Gambar 4.1
Garis Besar Bab IV

4.1
Pendahuluan

v ¥

4.2 4.3
Data-data Deskriptif Proses dan Hasil
Analisis Data

|

4.4
Pengujian Hipotesis

4.5
Kesimpulan

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

55




58

4.2 Data-data Deskriptif

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai data-data deskriptif yang
diperoleh dari para responden yang merupakan konsumen dari hote! Patra Jasa
Semarang. Responden ditentukan sebanyak 150 orang dengan kriteria atau
syarat tertentu yaitu responden yang sering bepergian (traveling), sering
menginap di hotel dan responden yang menginap dua malam atau lebih dari dua

malam, seperti yang telah diuraikan pada bab ill.

4.2.1 Data Frekuensi Traveling

Dari pengumpulan data penelitian di lapangan, diperoleh hasil bahwa dari
150 responden yang ditemui selurunnya menjawab sering melakukan traveling
atau bepergian ke luar kota bahkan ke luar negeri. Dengan demikian persyaratan
untuk menjadi responden terpenuhi dan data dapat digunakan. Data ini dapat

dilihat pada tabel 4.1 berikut ini.

Tabel 4.1
Frekuensi Responden 1
- . Valid- Kumulatif
Valid Frekuensi Persen persen _persen
Sering melakukan traveling 150 100,00 100,00 100,00
Jarang melakukan traveling - - - -
Total 150 100,00 100,00

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

4.2 .2 Data Frekuensi Menginap

Kriteria responden selanjutnya adalah sering tidaknya menginap di hotel.
Berdasarkan penelitian di lapangan, responden yang ditemui seluruhnya
memberi jawaban sering. Alasan menggunakan jasa hotel karena berkaitan
dengan kriteria pertama yaitu sering bepergian, sehingga kebutuhan tempat

menginap menjadi prioritas. Dengan demikian kriteria ini terpenuhi dan data

i O T i SR E T S L. _—




responden dapat diterima dalam penelitian ini. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat

pada tabel 4.2 berikut.

Tabel 4.2
Frekuensi Responden 2
g . Valid- Kumulatif
Valid Frekuensi | Persen persen _persen
Sering menginap di hotel 150 100,00 100,00 100,00
Jarang menginap di hotel - - - -
Total 150 100,00 100,00

Sumber ; dikembangkan untuk tesis ini

Data de‘skriptif lain yang berkaitan dengan frekuensi menginap di hotel
adalah data pernah tidaknya responden menginap di hotel Patra Jasa Semarang
sebelumnya. Data mengenai ini dapat dilihat pada tabel 4.3, dimana 36,67%
responden saja yang sudah pernah menginap di hotel Patra Jasa Semarang, dan

63,33% responden mengaku belum pemah kecuali saat penelitian ini dilakukan,

Tabel 4.3
Frekuensi Responden 3
Valid Frekuensi | Persen p\g&:ggh K_uprgfézt;f
Pernah menginap di hotel Patra
Jasa Semarang (sebelumnya) 55 36,67 36.67 36,67
Belum pernah menginap di hotel
| Patra-Jasa Semarang 93 63,33 63,33 100,00
Total 150 100,00 100,00

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

4.2.3 Data Frekuensi Lama Menginap

Untuk ménguji apakah responden juga memenuhi kriteria sebagai tamu
yang menginap selama dua malam atau lebih dapat dilihat dari tabel 4.4.
Kesimpulan yang diperoleh dari tabel tersebut adalah semua responden memiliki
kesempatan yang sama untuk mengisi kuesioner, karena memenuhi kriteria

menginap di hotel selama dua malam atau lebih.
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Tabel 4.4
Frekuensi Responden 4
. . Valid- Kumulatif
Valid Frekuensi { Persen persen -persen

Lama menginap 1 malam ' - - - -
Lama menginap 2 malam 20 13,33 13,33 13,33
Lama menginap 3 malam 35 23,33 23,33 36,68
Lama menginap lebih dari 3 mglam 95 63,33 63,33 100,00
Total 150 100,00 100,00

Sumber ; dikembangkan untuk tesis ini

4.3 Proses dan Hasil Analisis Data

Dalam peneiitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah metode

Structural Equation Modeling (SEM) yang terdiri dari tujuh tahap.

1.

e

Pengembangan mode! yang berdasarkan teori

Model teoritis dalam penelitian ini telah digambarkan pada gambar 2.6 di bab
Il. Model penelitian tersebut terdiri dari 26 indikator untuk menguji adanya
hubungan kausalitas antara kualitas kinerja jasa hotel dengan orientasi
konsumen hotel, sesuai penjelasan pada tabel 2.1 di bab Il.

Pengembangan diagram alur (path diagram)

Diagram alur untuk pengujian model penelitian telah digambarkan pada
gambar 3.2 di bab (Il yang dibuat berdasarkan kerangka pemikiran teoritis
pada gambar 2.6 di bab 1.

Konversi diagram alur ke dalam persamaan ;
Persamaan untuk model penelitian telah dibuat seperti yang dijelaskan pada
tabel 3.5 dj bab Il |

Memilih matriks input dan estimasi model

Input data yang digunakan dalam penelitan ini adalah matriks

varians/kovarians atau matriks korelasi untuk keseluruhan estimasi. Ukuran

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 150 responden dari
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konsumen hotel Patra Jasa Semarang. Program komputer yang digunakan
adalah AMOS 4.0 dengan maximum likelihood estimation.

Menganalisis apakah model dapat diidentifikasi

Problem identifikasi model pada prinsipnya adalah problem mengenai
ketidakmampuan meodel yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi
yang unik. Gejala-gejala problem identifikasi antara lain : |

- Standard error pada satu atau beberapa koefisien sangat besar.

~ Muncul angka-angka yang aneh seperti varians error yang negatif.

- Muncul korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimasi (> 0,9).
Evaluasi kriteria goodness of fit

Pengujian kesesuaian model dilakukan melalui telaah terhadap kriteria
goodness of fit seperti yang telah diuraikan pada bab lll. Secara singkat
kriteria indeks pengujian kelayakan model (goodness of fif) adalah seperti

tabel 4.5 berikut.

Tabel 4.5
Indeks Pengujian Kelayakan Model

Goodness of fit index Cuf-off value
z° Chi-square Diharapkan kecil
Significaned Probability z 0.05
RMSEA s 0.08
GFl 2090
AGFI 2 0.90
CMIN/DF £2.00
TL = 0.95
CFi = 0.85

Sumber ; Augusty Ferdinand 2000

Interpretasi dan modifikasi model

Pada tahap terakhir ini akan dilakukan interpretasi model dan memodifikasi

model yang tidak memenuhi syarat pengujian.
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4.3.1 Analisis Faktor Konfirmatory (Confirmatory Factor Analysis)
4.3 1.1 Analisis Faktor Konfirmatory 1

Model pengukuran untuk analisis faktor konfirmatory 1 meliputi dimensi-
dimensi penerimaan tamu, makanan & minuman, dan rumah tangga. Hasil dari
analisis ini dapat dilihat pada gambar 4.2 dan tabel 4.6 berikut.

Gambar 4.2
Analisis Faktor Konfirmatory Penerimaan Tamu, Makanan & Minuman
: dan Rumah Tangga
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Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

Keterangan :

Kemampuan penerima tamu untuk melayani t X1
Penampilan ruang penerimaan tamu T K2
Kenyamanan ruang penserimaan tamu 1 X3
Kemampuan penerima tamu untuk melayani dengan cepat 1 X4
Keakuratan penerima tamu dalam registrasl ] 1 X6
Kemampuan personal makanan & minuman untuk metayani t X6
Penampilan ruang restaurant/bar L XT
Varlasi menu - . 1 X8
Jam buka 1 X9
Kemampuan personal rumah tangga untuk melayani : X10
Kenyamanan kKamar hotel X1
Ketersediaan kamar hotel selama menginap P X112
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Tabel 4.6
Standardized Regression Weight Penerimaan Tamu, Makanan & Minuman
dan Rumah Tangga

Estimate $.E. C.R.

X1 <-- Penerimaan_Tamu ' 0.912

X2  <-- Penerimaan_Tamu 0.898 0.058 17.833
X3 <« Penerimaan_Tamu 0.903 0.055 18.103
X4  <-- Penerlmaan_Tamu 0.924 0.055 19,379
X5 <~ Penerlmaan_Tamu 0.904 0.050 18.246
X6  <-- MaKkapan &_Minuman 0.851

X7  <-- Makanan &_Minuman 0.882 0.072 13.993
X8  <-- Makanan &_Minuman 0.852 0.080 13.370
X9 < MaKanan &_Minuman 0.770 0.073 11.217
X12 <-- Rumah_tangga 0.883 0.063 16.982
X11 <-- Rumah_tangga 0.941 0.054 20,235
X10 <-- Rumah_tangga 0.916

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

Dari hasil analisis ini dapat dilihat bahwa setiap indikator-indikator dari
masing-masing dimensi memiliki nilai /oading factor (koefisien &) atau regression
weight atau standardized estimate yang signifikan dengan nilai Cntical Ratio atau

C.R = 2,00, sehingga semua indikator dapat diterima.

4.3.1.2 Analisis Faktor Konfirmatory 2

Model pengukuran untuk analisis faktor konfirmatory 2 adalah
pengukuran terhadap dimensi-dimensi yang membentuk variabel laten/konstruk
laten dalam model penelitian, yaitu kepuasan, kesetiaan dan reputasi.
Unidimensionalitas dari dimensi-dimensi ini diuji melaiui‘ analisis faktor

konfirmatory seperti dalam gambar 4.3 dan tabel 4.7 berikut ini.
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Gambar 4.3

Analisis Faktor Konfirmatory Kepuasan, Kesetiaan dan Reputasi
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Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

Keterangan :

Kepuasan keseluruhan

Kepuasan dikaitken dengan bisnis hotel secara umum
Perbandingan harapan dengan kenyataan

Penyampaian layanan yang optimum

Opini tentang kemampuan berkompetisi jika kebebasan
berkompetisi diijinkan - o

Penggunaan jasa-hotel yang berkelanjutan meskipun diijinkan
untuk memilih hote] lain - . ‘ :
Sikap untuk tetap memilih hotel meskipun tarif dinaikkan
Rekomendasi pada:orang lain agar memiiih hotel yang sama
Sikap untuk tetap.memillh hotel meskipun ada rekan penting yang

sudah berpindah-hotel . :

Reputasi hotel menurut teman dan keluarga
Reputas! hotel dibanding dengan pesaing

i

Penawaran layanan yang baik
Penyasualan dengan kebutuhan dari bermacam-macam konsumen

Kemampuan daya_"c_':lptalkreas[

: X13
1 X14
1 X15
1 X185
T K17

: X18

: X19
: X20
1 X21

1 X22
: X23
: X24
1 X26
: X26

82"




Standardized Regression Weight Kepuasan, Kesetiaan dan Reputasi

xX13
X14
X15
X7
X18
Xi9
X16
X20
X21
X22
X23
X24
X258
X26

Kepuasan
Kepuasan
Kepuasan
Kesetiaan
Kesetiaan
Kesetiaan
Kepuasan
Kesetiaan
Kesetiaan
Reputasi
Reputasi
Reputasi
Reputasi
Reputasi

Tabel 4.7
Estlmate S.E. C.R,

0812
0.836 00886  11.614
0,766 0.091 10.289
0.881
0.901 0.059 16.168
0.818 0.078 13.008
0.798 0.085 10,902
0.882 0.066 15.183
0,702 0.074 10.202
0.885
0.876 0.065 15.506
0.895 0.061 16,140
0.876 0.066 15.443
0.804 0.062 16.279

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini
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Dari hasil analisis. konfirmatory diatas, terlihat bahwa setiap indikator-

indikator dari masing-masing dimensi sudah memiliki nilai standardized estimate

yang diterima secara signifikan dengan nilai C.R = 2,00. Dengan demikian semua

indikator diterima.

4.3.2 Structural Equation Modeling (SEM)

Setelah model dianalisis melalui analisis faktor konfirmatory 1 dan analisis

faktor konfirmatory 2, maka masing-masing indikator dalam model yang fit

tersebut dapat digunakan untuk mendefinisikan konstruk laten, sehingga full

model SEM dapat dianalisis. Hasil pengolahannya dapat dilihat pada gambar 4.4

dan tabel 4.8.
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Gambar 4.4
Structural Equation Modeling
Hubungan Kualitas Kinerja Layanan dengan Qrientasi Konsumen
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Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

Keterangan :

Kemampuan penerima tamu untuk melayani

Penampilan ruang penerimaan tamu

Kenyamanan ruang penerimaan tamu

Kemampuan penerima tamu untuk melayani dengan cepat
Keakuratan penerima tamu dalam registrasf

Kemampuan personal makanan & minuman untuk melayani
Penampilan ruang restaurant/bar

Varlasl menu

Jam buka )

Kemampuan personal rumah tangga untuk melayani
Kenyamanan kamar hotel.

Ketersediaan kamar hotel selama menginap

Kepuasan Keseluruhan

Kepuasan dikaitkan dengan bisnis hotel secara umum

B R LR R SR |

X1
X2
1 X3
T X4
X8
1 X6
' X7
1 X8
1 X9

1 X10

.X11
» X112
: X13
1 X14
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Perbandingan harapan dengan kenyataan tX15
Penyampaian [ayanan yang optimum » X186
Opinl tentang kemampuan berkompetisi jika kebebasan berkompetisi diijinkan K17
Penggunaan jasa hetel yang berkefanjutan meskipun dlijinkan untuk memiljh hotel lain  : X18
Sikap untuk tetap memliih hotet meskipun tarif dinalkkan : X19
Rekomendasi pada orang lain agar memilih hotel yang sama 1 X20
Sikap untuk tetap memllih hotel meskipun ada rekan penting yang berpindah hotel 1 X214
Reputasi hote! menurut teman dan keluarga 1 X22
Reputgsi hotel dibanding dengan pesaing $X23
Penawaran iayanan yang baik 1 X24
Penyesuaian dengan kebutuhan dari bermacam-macam kensumen 1 X285
Kemampuan daya cipla/kreasi 1 X286
Tabel 4.8

Standardized Regression Weight Structural Equation Modeling
Hubungan Kausalitas Kualitas Kinerja Layanan dengan Orientasi Konsumen

Estimate S.E. C.R.

Kepuasan <-- HKualitas_Kinerja_Layanan 0.874 0.078 10,502
Reputasi <-- Kualitas_Kinerja_Layanan 0.691 0.117 5.935
Reputasi <-- Kepuasan 0.264 0.120 2,354
Kesetiaan ' <-- Reputasi 0.566 0.147 3.784
Kesetiaan <-- Kepuasan 0.302 0.160 1.987
Rumah_tangga <-- Kualitas_Kinerja_Layanan 0.928 0.064 13.842
Makanan & _Minuman <~ Kualitas_Kinerja_L.ayanan 0.951 0.070 12.761
Penerimaan_Tamu <-- Kualitas_Kinerja_Layanan 0.935

X13 <-- Kepuasan 0.809

X14 <-- Kepuasan 0.830 0.090 11.527
X15 <-- Kepuasan 0.761 0.092 10.218
X17 <—- Kesetiaan 0.881

X18 <-- Kesetlaan 0.9 G.059 16.154
X189 <-- Kesetiaan 0.6818 0.078 13.019
X16 <-- Kepuasan 0.805 0.086 11.017
X20 <.« Kesetiaan 0.881 0.066 15.171
X21 <-- Kesetiaan 0.705 0.074 10.274
X22 <-- Reputasi 0.885

X23 <-- Reputasi 0.872 0.065 15.439
X24 <-- Reputasi 0.895 0.061 16.233
X25 <-- Reputasi 0.872 0.066 15,361
X26 <-- Reputasi 0.894 0.062 16.327
X1 <--  Penerimaan_Tamu 0.914

X2 " <-- Penerimaan_Tamu 0.895 0.058 17.879
X3 <-- Penerimaan_Tamu 0.803 0.054 18.263
X4 <-- Penerimaan_Tamu 0.922 0.054 19.475
X5 <-- Penerimaan_Tamu 0.905 0.050 18.437
X6 <-- Makanan &_Minuman 0.859

X7 <-- Makanan &_Minuman 0.876 0.070 . 14138
X8 <-- Makanran &_Minuman 0.848 0.078 13.480
X8 <-- Makanan &_Minuman 0.771 0.072 11.384
X12 <-- Rumah_tangga 0.882 0.063 16,968
X11 <-- Rumah_tangga 0.942 0.054 20.365
X10 <-- Rumah_tangga 0.917

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini
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Uji terhadap hipotesis model menunjukkan bahwa mode! ini sesuai
dengan data atau fit terhadap data yang digunakan dalam penelitian seperti
terlihat dari tingkat signifikansi terhadap chi-square model sebesar 0,190. Indeks
GFl, AGFI, TLI, CMIN/DF dan RMSEA berada dalam rentang nilai yang
diharapkan meskipun untuk GFI dan AGFi diterima secara marginal, seperti

dalam tabel 4.9.

Tabel 4.9
Indeks Pengujian Keiayakan
Structural Equation Modeling Hubungan Kausalitas
Kualitas Kinerja Layanan dengan Orientasi Konsumen

Goodness of fit index Cut-off value | Hasilanalisa |  CYaluas
z° Chi-square kecil 312,038

Significaned Probability 2 0.06 0,180 Baik
RMSEA < 0.08 0,022 Baik
GFi = 0.80 0,869 Marginal
AGF! 20.90 0,841 Marginal
CMIN/DF £2.00 1,072 Baik
TLI 2 0.85 0,994 Baik
CFl > 0.95 0,995 Baik

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

4.3.3 Evaluasi Normalitas Data
Normalitas wnivanate dan muftivariate data yang digunakan dalam
analisis ini dapat diuji normalitasnya, seperti yang disajikan dalam tabel 4710.
Dengan menggunakan kriteria cntical ratio sebesar + 2,58 pada tingkat
signifikansi 0,01 (1%), dapat dilihat bahwa tidak ada data yang menyimpang. Jadi

data yang digunakan memiliki sebaran yang normal.




Tabel 4.10

Normalitas Data

min max skew c.r. kurtosis C.I.
X10 3000  10.000 -0.033 -0.166 -0.660 -1.649
X1 2.000 10.000 -0.116 -0.582 -0.889 «2.221
X112 3.000 10.000 -0.303 -1.517 -0.801 -2.003
X9 3.000 10.000 -0.090 -0.451 -0.574 -1.436
X8 2,000 10.000 0.0856 0.479 -0.766 -1.914
X7 3.000 10.000 0.075 0,375 -0.866 -2.163
X6 2.000 10.000 -0.078 -0.392 -0.725 -1.814
X5 2.000 10.000 -0.290 -1.449 -0.719 -1.798
X4 2.000 10,000 -0.334 -1.670 -0.808 -2.021
X3 2.000 10.000 -0,393 -1.966 -0.726 -1.815
X2 2.000 10.000 -0.247 -1.237 -0.904 -2.261
X1 2.000 10,000 -0.291 -1.455 -0.744 -1.861
X26 2.000 10.000 -0.029 -0.145 -0.839 -2.096
X25 2.000 10.000 -0.326 -1.631 -0.665 -1.663
Xz24 3.000 10.000 -0.278 -1.389 -0.761 -1.902
X23 3.000 10.000 -0.150 -0.750 -0.889 -2.223
X22 3.000 10.000 -0.137 -0.686 -1.129 -2.823
X21 2,000 10.000 0.115 0.574 -0.571 -1.428
X20 2.000 10.000 -0.252 -1.258 -0.444 -1.111
X16- 3.000 10.000 -0.102 -0.511 -0.982 -2.454
X198 2.000 10,000 0.156 0.781 -0.938 -2.345
X18 2.000 10.000 0.058 0.289 -0.622 -1.554
X17 2.000 10.000 -0.2561 -1.254 -0.713 -1.783
X15 3.000 10.000 0179 -0.893 -1.134 -2.834
X14 3.000 10.000 0.056 0.278 -1.137 -2.842
X113 3.000 10,000 0,039 0.194 -1.177 -2.942
Multivariate 52.858 8.483

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

4.3.4 Evaluasi Qutliers

&7

Qutliers adalah observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang

terlihat sangat berbeda dengan data lainnya dan muncul dalam bentuk nilai

ekstrim, baik untuk variabel tunggal maupun kombinasi (Hair, et al. 1995).

TP




4.3.4.1 Univariate Qutliers

Univariate outliers dapat diuji dengan menentukan nilai ambang batas
yang akan dikategorikan sebagai outliers dengan cara mengkonversi nilai data
penelitian ke dalam sfandard score atau z-score yang memiliki nilai rata-rata nol
dan standard deviasi sebesar 1,00 (Hair, ef al 1995). Pengujian univanate
outliers data dilakukan dengan menggunakan program SPSS 10.00 pada menu
descriptives statistic-summarise. Observasi atau data yang mempunyai z-score =

3,00 akan dikategorikan sebagai outfiers. Hasil pengujian univariate outliers pada

tabel 4.11 berikut menunjukkan tidak adanya univariate outliers.

Tabel 4.11
Descriptive Statlstics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Zscare(X1) 180 | -2.70376 138253 | -3.1E-18 "1.0000000
Zscore(X2) 150 | -2.50895 1.37087 | -6.4E-16 1.0000000
Zscore(X3) 150 | -2.70428 1.36231 -1.8E-16 1.0000000
Zscore(X4) 190 | -2.49881 1.4577 | -7.4E-16 1.0000000
Zscore(X5) 180 | -2.78780 1.62561 | -1.8E-16 1.0000000
Zscore(X6) 150 | -2.82769 155633 | -BSE-18 1.0000000
Zscore(X7) 150 | -2.23023 1.71210 | 1.54E-15 1.0000000
Zscore(X8) 180 | -2.35571 173525 | -1.7E-15 1.0000000
Zscore(X9) 150 | -253192 1.68795 | 4.52E-16 1.0000000
Zscore(X10) 150 | -2.29790 171673 | -1.1E-15 1.0000000
Zscore(X11) 180 | -2.75865 154613 | -20E-15 1.0000000
Zscore(X12) 150 | 221775 1.40377 | 6.89E-16 1.0000000
Zscore(X13) 180 | -2.08239 151977 | 1.29E-15 1.0000000
Zscore(X14) 150 | -1.99617 158050 | -3.1E-16 1.000C000
Zscore(X15) 180 §} 211775 1.48205 | 8.76E-17 1.0000000
Zscore(X16) 180 { -2.12020 1.67204 | 1.02E-15 1.0000000
Zscore(X17) 150 | -2.70905 154600 | 7.48E-16 1.0000000
Zscore(X18) 150 | -2.69146 1.87034 | BSOE-17 1.0000000
Zscore{X19} 150 | -1.89524 191700 | -45E-16 1.0000000
Zscore{X20) 190 | 259072 1.68557 | 9.43E-16 1.0000000
Zscore{X21} 150 | -2.45201 197797 | -21E-17 1.0000000
Zscore(X22) 150 | -2.16450 151305 | -98E-17 1.0000000
Zscore(X23) 180 | -2.03759 157089 | 1.95E-15 1.0000000
Zscore(X24) 150 | -2.14381 161412 | -18E-15 1.00000C0
Zscore(X25) 150 | -2.53425 152086 | -48E-16 1.0000000
Zscora{X26) 150 | -2.53625 167330 | -1.1E15 1.0000G00
Valid N (listwise} 150

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini
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4.3.4.2 Multivariate Outliers

Meskipun data yang dianalisis tidak menunjukkan adanya outliers pada
tingkat univariate, tetapi data-data itu dapat menjadi outliers bila sudah
dikombinasikan. Uji Mahalanobis distance tiap data dapat dihitung dan
menunjukkan jarak data dari rata-rata semua variabel dalam ruang
multidimensional (Hair, ef al. 1 995, Tabachnick dan Fidell, 1996 pada Ferdinand,
A.T., 2000). Untuk menghitung mahalanobis distance berdasarkan nilai chi-
square pada derajat bebas sebesar 3 (jumlah variabel bebas) pada tingkat
p<0,001 adalah A? (3; 0,001) = 16,266 (berdasarkan tabel distribusi A%). Jadi,
data yang memiliki jarak mahalanobis lebih besar dari 16,266 adalah multivariate
outliers. Namun dalam analisis ini outliers yang ditemukan tidak akan dihilangkan
dari analisis karena data menggambarkan keadaan yang sesungguhnya dan
tidak ada alasan khusus dari profil responden yang menyebabkan harus
dikeluarkan dari analisis (Ferdinand, A.T., 2000). Data mahalanobis distance

dapat dilihat pada lampiran output,

4.3.5 Evaluasi Multicollinearity dan Singufarity

Untuk mengetahui multikolinearitas (multicoliinearity) dan singularitas
(singufarity) pada kombinasi variabel, maka yang perlu diamati adailah
determinan matriks kovarians sampelnya. Determinan yang kecil atau mendekati
not mengindikasikan adanya multikolinearitas atau singularitas sehingga data
tidak dapat digunakan (Tabachnick dan Fidell, 1998 pada Ferdinand, A.T., 2000).
Determinan matrik kovarians sampe! dalam penelitian ini adalah 3,8317e+001
dan angka tersebut jauh dari nol. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa tidak

ada multikolinearitas atau singularitas sehingga data ini layak digunakan.
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4.3.6 Evaluasi Nilai Residual

Pengujian terhadap nilai residual menunjukkan bah;.-va secara signifikan
model yang sudah dimodifikasi tersebut dapat diterima dengan nilai residual yang
ditetapkan adalah < + 2,58 pada taraf signifikansi 0,01 (Hair, et él. 1995).
Standard residual dalam model penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.12.

Jadi dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini

dapat diterima secara signifikan karena nilai residualnya < + 2,58.
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4.3.7 Uji Reliability dan Variance Extract
4.3.7.1 Uji Reliabifity

Pada dasarnya uji reliabilitas (refiability} menunjukkan sejauh mana suatu
alat ukur dapat memberikan hasil yang relatif sama bila dilakukan pengukuran
kembali pada subyek yang sama. Uji reliabilitas dalam SEM diperoleh melalui
rumus Hair et al. (1995),

_ (zstdoading)
(Zstdloading) + Zgf

Construct reliability

Keterangan :

- Standard Loading diperoleh dari standardized loading untuk tiap-
tiap indikator yang didapat dari hasil perhitungan komputer.

- Lg adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement
error di dapat dari 1-reliabilitas dari indikator. Tingkat reliabilitas
yang dapat diterima adalah 2 0,7.

Hasil standar foading data :

Kepuasan = 0,809 + 0,830 + 0,761 + 0,805 = 3,205
Kesetiaan = 0,881 + 0,901 + (0,818 + 0,881 + 0,705 = 4,186
Reputasi = 0,885+ 0,872 + 0,895 + 0,872 + 0,894 = 4,418
Penerimaan tamu =0,914 + 0,896 + 0,903 + 0,922 + 0,905 = 4,540
Makanan & minuman = 0,859 + 0,876 + 0,848 + 0,771 = 3,354
Rumah tangga =0,882 + 0,942 + 0,917 =2,741

Hasil measurement error data :

Kepuasan =0,35+0,31+0,42+ 0,35 =1,43
Kesetiaan =022+ 0,189+ (,33+0,22+ 0,50 = 1,46
Reputasi = 0,22 + 0,24 + 0,20 + 0,24 + 0,20 =1,10
Penerimaan tamu =0,16+ 0,20+ 0,18 + 0,15 + 0,18 =0,87
Makanan & minuman = 0,26 + 0,23 + 0,28 + 0,41 =1,18
Rumah tangga =0,16 + 0,11 + 0,22 =0,48

Perhitungan reliabilitas data :

(3,205)?

Kepuasan = (3.205) + 1,43 =0,88
. _ (4,186)* -
Kesetiaan (4.186)% + 1,46 0,92

2
{4,418) = 0,95

Reputas] T T(4.418) + 1,10
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. - (4,540) -
Penerimaan tamu (4.540)° + 067 0,96
, - (3,354)* -
Makanan & minuman = (3354 +118 0,80
2
Rumah tangga = (2.741) = 0,94

(2,741)° + 0,48

Berdasarkan hasil pengukuran reliabilitas data diperoleh nilai reliabilitas

data dalam penelitian ini memiliki nilai = 0,7. Jadi penelitian ini dapat diterima.

4.3.7.2 Variance Extract

Pada prinsipnya pengukuran varance extract menunjukkan jumlah
varians dari indikator yang diekstraksi oleh konstruk laten yang dikembangkan.
Nilai variance exiracted yang dapat diterima adalah > 0,50. Rumus yang
digunakan adalah (Ferdinand, A.T., 2000) :

Zstd loading’
Estdloading® + Lef

Variance Extract

keterangan :

- Std. Loading diperoleh langsung dari standardized loading tiap
indikator, yang diambil dari perhitungan komputer.

- ¢ adalah measurement error dari tiap indikator.

Hasil square standardized Ioading data :

Kepuasan =0, 8092 + 0, 8302 + 0,761 + 0,8052 = 2,57
Kesetiaan = 0,881° + 0,901 + 0, 3182 +0, 8812 + 0,705° = 3,54
Reputasi = 0,885° + 0,872% + 0, 895 + 0, 872 +0,894° = 3,90
Penerimaan tamu =0,9142 + D, 8962 + 0, 903 +0, 922 + 0,905? =413
Makanan & minuman =0, 8592 + 0,876% + 0, 848 +0,7712 =2,82
Rumah tangga = 0,882% + 0,9427 + 0,9172 = 2,51

Perhitungan vanance extract data :

2,87

Kepuasan = “357+143

= 0,64

3,54
3,54 + 1,46

L

Kesetiaan = 0,70

e g T e T e A e e e e
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i _ 3,90 _
Reputasi = TFE0+ 110 0,78

. 4,13 -
Penerimaan tamu =~ 313+087 0,83

. 2,82 _
Makanan & minuman W = 0,70

- 251 -
Rumah tangga = THB1+ 049 0,84

Hasil pengukuran variance extract dapat diterima karena memenuhi
persyaratan yaitu > 0,50. Sehingga konstruk-konstruk dalam penelitian ini dapat
diterima.

Secara keseluruhan hasil perhitungan uji reliabilitas dan variance extract

data penelitian dapat dilihat pada tabel 4.13,

Tabel 4.13

Haslil Perhitungan Reliability dan Variance Extract

. e Variance
Variabel Reliability Extract
Kepuasan 0,88 0,64
Kesetiaan 0,92 0,70
Reputasi 0,95 0,78
Penerimaan tamu 0,96 0,83
Makanan & minuman 0,90 0,70
Rumah tangga 0,94 0,84

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

4.4 Pengujian Hipotesis

Dari hasil perhitungan melalui analisis faktor konfirmatory dan structural
equation mode/ maka model dalam penelitian ini dapat diterima, seperti dalam
gambar 4.4. Hasil pengukuran telah memenuhi kriteria goodness of fit : chi-
square = 312,038; probabilitas = 0,190; CMIN/DF = 1,072; AGF! = 0,841 GF| =
0,869; TLI = 0,994; CFi = 0,995 dan RMSEA = 0,022, seperti dalam tabel 4.9.
Selanjutnya, berdasarkan model fit ini akan dilakukan pengujian kepada 6

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini, seperti pada tabel 4.14.
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dengan bisnis hotel secara umum, perbandingan harapan dengan kenyataan dan
penyampaian layanan yang optirum.

Parameter estimasi antara kualitas kinerja layanan dengan kepuasan
memperoleh hasil yang signifikan dengan nilai C.R = 10,504 atau C.R = + 2,00
dengan taraf signifikansi sebesar 0,01 (1%). Dengan demikian hipotesis 2 dapat

dibuktikan.

4.4.3 Pengujian Hipotesis 3

H3 : Semakin tinggi tingkat kualitas kinerja layanan maka semakin tinggi

reputasi.

Kualitas kinerja layanan dibentuk oleh dimensi-dimensi penerimaan tamu,
makanan & minuman dan rumah tangga. Sedangkan reputasi dibentuk oleh
indikator-indikator reputasi hotel menurut teman dan keluarga, reputasi hotel
dibanding dengan pesaing, penawaran layanan yang baik, penyesuaian dengan
kebutuhan dari beragam konsumen dan kemampuan daya cipta/kreasi.

Parameter estimasi ‘yang diperoleh antara kualitas kinerja layanan
dengan reputasi mengha;‘;ilkan nilai yang signifikan dengan C.R = 5,945 atau C.R
>+2,00 dengan taraf. sign_ifikansi sebesar 0,01 (1%), sehingga hipotesis 3 dapat

dibuktikan.

4.4.4 Pengujian Hipotesis 4
H4 : Semakin _fi_ngQi derajat kepuasan konsumen maka semakin tinggi
tingkat keséiiéah konsumen.
Kepuasan kon.é‘;lllrﬁen dibentuk oleh indikator-indikator kepuasan

keseluruhan, kepuasari'- dikaitkan dengan bisnis hotel secara umum,

J——-l
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perbandingan harapan dengan kenyataan dan penyampaian layanan yang
optimum. Sedangkan kesetiaan dibentuk oleh indikator-indikator opini tentang
kemampuan berkompetisi dengan pesaing, penggunaan jasa hotel yang
berkelanjutan meskipun dijjinkan untuk memilih hotel lain, sikap untuk tetap
memilin hotel meskipun tarif dinaikkan, rekomendasi pada orang lain agér
memilih hotel yang sama dan sikap untuk tetap memilih hotel meskipun ada
rekan penting yang berpindah hotel.

Parameter estimasi yang didapat antara kepuasan konsumen dan
kesetiaan konsumen menghasilkan nilai yang signifikan denlgan C.R=2,181 atau
C.R = + 2,00 dengan taraf éigniﬁkansi sebesar 0,01 (1%). Jadi hipotesis 4 dapat

dibuktikan.

4.4.5 Pengujian Hipotesis 5 .

H5 : Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin tinggi

reputasi,

Kepuasan dibent_u.kl. oleh indikator-indikator yang meliputi. kepuasan
keseluruhan, kepuasan dikaitkan dengan bisnis hotel secara umurri,
perbandingan harapan d.'eng‘a%n' kenyataan dan penyampaian layananfjasa yang
optimum. Sedangkan ;qpﬁtgsi dibentuk oleh indikator-indikator reputasi hotel
menurut teman dan '.klel.u.a_rgla, reputasi hotel dibanding dengan pesaing,
penawaran layanan ya-ng .b.aik, penyesuaian dengan kebutuhan dari beragam
konsumen dan kemampﬁ_:én- dayé cipta/kreasi.

Paramater estimééi_ - antara kepuasan konsumen dan reputasi

menghasilkan nilai yang 'signifikan dengan C.R = 2,366 atau C.R > + 2,00




78

dengan taraf signifikansi sebesar 0,01 (1%). Dengan demikian hipotesis 5 dapat

dibuktikan.

4.4.6 Pengujian Hipotesis 6

HE : Semakin tinggi reputasi maka semakin tinggi tingkat kesetiaan

kensumen.

Reputasi dibentuk oleh indikator-indikator reputasi hotel menurut teman
dan keluarga, reputasi hotel dibanding dengan pesaing, penawaran layanan
yang baik, penyesuaian dengan kebutuhan dari beragam konsumen dan
kemampuan daya cipta/kreasi. Sedangkan kesetiaan dibentuk oleh indikator-
indikator opini tentang kemampuan berkompetisi dengan pesaing, penggunaan
jasa hotel yang berkelanjutan meskipun diijinkan untuk memilih hotel lain, sikap
untuk tetap memilin hotel meskipun tarif dinaikkan, rekomendasi pada orang lain
agar memilih hotel yang sama dan sikap untuk tetap memilih hotel meskipun ada
rekan penting yang berpindah hotel.

Parameter estimasi antara reputasi dan kesetiaan Kkonsumen
menghasilkan nilai yané signifikan dengan C.R = 4,124 atau C.R = £ 2,00
dengan taraf signifikansi sebesar 0,01 (1%). Dengan demikian hipotesis 6 dapat

dibuktikan.

4.5 Kesimpulan

Pada bab ini telah dilakukan analisis data dan pengujian pada 6 hipotesis
penelitian sesuai dengan model teoritis yang diuraikan pada bab Il. Hasil yang
diperoleh menunjukkan bahwa semua hipotesis dapat dibuktikan. Model teoritis

telah diuji dengan kriteria goodness of fit dan mendapatkan hasil yang baik.
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Selanjutnya uraian mengenai kesimpulan dan implikasi kebijakan atas

diterimanya hipotesis-hipotesis tersebut akan dijelaskan pada bab V.

Tabel 4.14
Kesimpulan Hipotesis

konsumen.

Hipotesis Hasit Uji

H1 Kualitas kinerja layanan terbentuk melalui dimensi-dimensi Diterima
penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga.

H2 Semakin tinggi tingkat kualitas kinerja jasa maka semakin tinggi Diterima
derajat kepuasan konsumen.

H3 Semakin tinggi tingkat kualitas kinerja jasa maka semakin tinggi Diterima
reputasi.

H4 Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin hesar Diterima
tingkat kesetiaan konsumen.

HS  Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin tinggi Diterima
reputasi.

H6 Semakin tinggi reputasi maka semakin besar tingkat kesetiaan Diterima

Sumber ; dikembangkan untuk tesis ini

S

Ry ¢ e =




BAB V

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1 Pendahuluan

Pembahasan yang akan diuraikan pada bab ini antara lain mengenai
kesimpulan hipotesis dan masalah penelitian yang telah diuraikan pada bab |
dan bab Il, implikasi teoritis dan kebijakan manajemen yang akan dilanjutkan
dengan keterbatasan penelitian dan agenda untuk penelitian yang akan

datang seperti gambar 5.1.

Gambar 5.1
Garis Besar Bab V

5.1
Pendahuluan

v

5.2
Kesimpulan Hipotesis

Al

53
Kesimpulan Masalah Penelitian

|
v i}

5.4 5.5
Implikasi Implikasi Kebijakan
Teoritis Manajemen

¥

5.6
Keterbatasan Penelitian

)

5.7
Agenda Penelitian
Mendatang

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini
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Pada bab | telah dijelaskan mengenai orientasi konsumen yang
merupakan salah satu pilar dari orientasi pasar bahkan sebagai elemen intinya
(Kohli & Jaworski, 1990). Orientasi konsumen meliputi usaha untuk mendapatkan
informasi dari konsumen mengenai kebutuhan dan pilihan konsumen melalui
riset konsumen. Indikator dari orientasi konsumen adalah kepuasan, kes.etiaan
dan reputasi yang banyak dipandang sebagai variabel yang bebas (independen).
Selnes (1993) melakukan pengujian terhadap pengaruh kinerja layanan terhadap
reputasi, kepuasan dan kesetiaan konsumen. Penelitian yang sejenis juga
dilakukan oleh Andreassen (1994), hanya saja model penelittannya tidak
mengkaitkan kinerja layanan dengan orientasi konsumen. Dalam industri hotel
kebanyakan penelitian dilakukan seputar kepuasan konsumen dengan
muitiatribut. Gundersen et al. (1998) melakukan penelitian di hotel dengan
melihat dari kegiatan inti hotel yang didasari pada kebutuhan konsumen : makan
dan fidur. Untuk memenuhi kebutuhan ini maka hotel menyajikan tiga layanan
yaitu penerimaan tamu, makahan & minuman dan rumah tangga. Berdasarkan
hasil penelitian-penelitian ini, maka permasalahan yang dikembangkan dalam
penelittan ini adalah : bagaimana hubungan kualitas kinerja layanan dengan
orientasi konsumen pada hotel ?

Dalam rangka untuk menguji permasalahan yang diajukan dalam bab |
maka pada bab Il diuraikan telaah pustaka yang berkaitan dengan masalah
penelitian. Kualitas kinerja layanan merupakan evaluasi konsumen tentang
kesempurnaan kinetja layanan (Mowen, 1995). Kualitas Kinerja layanan
dikembangkan berdasarkan pendapat Gundersen ef al. (1996) yang menyatakan
atribut kunci sebuah hotel ada pada bagian penerimaan tamu, makanan &

minuman dan rumah tangga. Oleh karena itu kualitas kinerja layanan adalah
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evaluasi kualitas kinerja layanan yang dilihat dari kinerja layanan penerimaan
tamu, kinerja layanan makanan & minuman dan kinerja layanan ruman tangga.
Sementara itu kepuasan konsumen didefinisikan sebagai sikap konsumen
berkenaan dengan produk atau layanan yang diterima (Mowen, 1995). Kepuasan
dipengaruhi oleh harapan dan kinerja layanan yang dialami (Yi, 1989). Bila
kinerja layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan akan menciptakan
kepuasan, sebaliknya bila kinerja layanan yang diterima tidak sesuai dengan
harapan akan memunculkan ketidakpuasan. Kesetiaan konsumen merupakan
perilaku yang diharapkan sehubungan dengan layanan {(Aaker, 1991). Dari
kesetiaan konsumen diharapkan akan memberi kemungkinan pembelian di masa
depan atau pengulangan pembelian layanan. Di sisi lain reputasi dikaitkan
dengan persepsi mengenai kualitas yang digabungkan dengan nama (Aaker &
Keller, 1990).

Berdasarkan telaah pustaka, dikembangkan enam dasar teori yang sudah
disesuaikan dengan layanan hotel yaitu teori mengenai kualitas kinerja layanan
yang terbentuk dari kinerja layanan penerimaan tamu, kinerja layanan makanan
& minuman dan kinerja layanan rumah tangga (hipotesis 1). Teori mengenai
kualitas kinerja layanan yang mempengaruhi kepuasan dan reputasi (hipotesis 2
dan hipotesis 3) dan teori kepuasan konsumen sebagai variabel yang memiliki
pengaruh pada kesetiaan dan reputasi (hipotesis 4 dan hipotesis 5). Selanjutnya
adalah teori mengenai reputasi yang mempengaruhi kesetiaan konsumen
(hipotesis 6), sehingga ada 6 hipotesis yang dikembangkan pada peneiitian ini.

Dalam rangka untuk menguji hipotesis-hipotesis di bab Il secara empiris
maka pada bab Il diuraikan metode penelitian yang akan digunakan dalam

penelitian ini. Populasi penelitian adalah semua tamu yang menginap di hotel

e e ¢ e e e
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Patra Jasa Semarang. Untuk sampel telah ditentukan sebanyak 150 responden
yang memenuhi Kriteria-kriteria : sering fraveling, sering menginap di hotel dan
lama menginap minimal dua malam. Metode pengumpulan data dilakukan
dengan metode angket yaitu dengan memberi daftar pertanyaan atau kuesioner
kepada responden. Teknik analisis yang digunakan adafah Structural Equation
Modeling (SEM) pada soffware AMOS 4.0.

Analisis data diuraikan di bab IV yang memuat data deskriptif responden
yaitu dari 150 responden semuanya sering traveling dan sering menginap di
hotel. Sementara itu 55 responden sudah pernah menginap di hotel Patra Jasa
sebelumnya. Selanjutnya 20 responden menginap selama dua malam, 35
responden menginap selama tiga malam dan sisanya menginap lebih dari tiga
malam. |

Teknik analisis SEM telah digunakan untuk menguiji 6 hipotesis yang
diajukan. Model yang diajukan dapat diterima setelah asumsi-asumsi telah
terpenuhi yaitu normalitas dan standardized residual covarance < + 2,58.
Sementara nilai deferminant of covariance matrixnya 3,8317e+001.

Model pengukuran eksogenous yaitu dimensi penerimaan tamu, dimensi
makanan & minuman dan dimensi rumah tangga serta model eksogenous untuk
dimensi kepuasan, dimensi reputasi dan dimensi kesetiaan telah diuji dengan
analisis fakior konfirmatory. Selanjutnya kedua model pengukuran tersebut
dianalisa dengan Sfructural Equation Modeling (SEM) sebagai model
keseluruhan (fulf model). Full model terdiri dari 26 observed variabel atau
indikator dan 7 latent variabel untuk model pengujian hubungan kausalitas
kualitas kinerja layanan. dengan orientasi konsumen telah memenuhi kriteria

goodness of fit yaitu chi-square = 312,038, probabilitas = 0,190, CMIN/DF =
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1,072, GFI = 0,869, AGFl = 0,841, TLI = 0,994, CF| = 0,995 dan RMSEA =
0,022. Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa 6 hipotesis yang

diajukan dapat dibuktikan.

5.2 Kesimpulan Hipotesis
5.2.1 Kualitas Kinerja Layanan (Pérformance Quality)

H1 : Kualitas kinerja layanan terbentuk melalui dimensi-dimensi

penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga.

Secara umum kualitas kinerja layanan merupakan konsep kualitas yang
ditentukan dan dievaluasi oleh konsumen yang dilakukan berdasarkan
kesempurnaan kinerja dari layanan (Mowen, 1995). Kualitas kinerja layanan
diukur tingkat kepentingannya berdasarkan atribut-atribut kunci atau inti dari jasa
itu sendiri. Atribut inti sebuah hotel didasarkan pada kegiatan inti layanan hotel,
seperti yang diungkapkan cleh Gundersen ef a/. (1996), kegiatan inti hotel adalah
makan dan tidur. Untuk mencukupi kebutuhan makan dan tidur tersebut, hotel
membagi kegiatan intinya ke dalam tiga bagian yaitu bagian penerimaan tamu
(reception), makanan & minuman (food & beverage) dan rumah tangga
(housekeeping), dimana ketiga bagian ini menjadi bentuk layanan utama yang
ditawarkan kepada para tamu atau konsumen.

Kualitas kinerja layanan hotel terbukti memiliki atribut-atribut penerimaan
tamu, makanan & minuman dan rumah tangga. Dengan demikian bila ingin
mengetahui dan menilai tingkat kualitas layanan sebuah hotel dapat dilihat dari
baik tidaknya kualitas kinerja layanan yang diberikan oleh penerimaan tamu,
kinerja layanan makanan & minuman dan kinerja rumah tangga kepada para

konsumen atau tamu hotel.




Kualitas kinerja layanan hotel berkaitan erat dengan Kketiga dimensi
layanan penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga. Dari haéil
penelitian dapat diketahui bahwa penerimaan tamu, makanan & minuman dan
rumah tangga memiliki keterlibatan yang tinggi terhadap penilaian kualitas
kinerja layanan hotel secara keseluruhan. Sehingga uniuk menghasilkan kualitas
layanan yang baik dapat dilakukan melalui ketiga layanan tersebut. Kualitas
kinerja layanan hotel akan baik bila ketiga layanan tersebut juga memberikan
kualitas kinerja layanan yang baik, sebaliknya bila ketiganya memberikan
layanan yang tidak sesuai dengan harapan konsumen maka akan menghasilkan

penilaian yang kurang baik terhadap kualitas kinerja layanan hotel.

HZ : Semakin tinggi tingkat kualitas kinerja layanan maka semakin tinggi

derajat kepuasan konsumen.

Kualitas kinerja layanan sebuah hotel dapat didefinisikan sebagai
evaluasi atau penilaian konsumen terhadap kinerja layanan hotel yang diterima
selama menginap. Bentuk fayanan hotel yang diterima konsumen meliputi
layanan yang diberikan oleh penerimaan tamu, layanan makanan & minuman
dan layanan rumah tangga. Sementara itu kepuasan konsumen didefinisikan
sebagai sikap konsumen yang berkenaan dengan layanan yang diterima atau
dialami (Mowen, 1995); Kepuasan konsumen secara mendetail dikaitkan dengan
indikator-indikator yang menunjukkan kepuasan keseluruhan, kepuasan yang
berhubungan dengan bisnis hotel secara umum, perbandingan antara harapan
dengan kenyataan dan penyampaian layanan yang optimum.

Tinggi rendahnya kepuasan konsumen tergantung pada tinggi rendahnya

tingkat kualitas kinerja layanan yang diterima konsumen selama menginap.
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Bentuk penilaian terhadap kualitas kinerja layanan yang dilakukan oleh
konsumen akan menentukan derajat kepuasan konsumen itu sendiri.

Kepuasan konsumen dapat dipenuhi bilamana kinerja layanan
penerimaan tamu, kinerja layanan makanan & minuman dan kinerja layanan
rumah tangga membawa kepuasan secara keseluruhan pada konsumen. Di
samping itu kualitas kinerja layanan yang diterima seharusnya membawa
kepuasan seperti layanan yang ditawarkan oleh hotel-hotel pada umumnya dan
seharusnya kualitas kinerja layanan yang diterima sesuai dengan yang
diinginkan konsumen. Satu hal lagi yang dapat disimpulkan dari hipotesis ini
adalah kinerja layanan penerimaan tamu, kinerja layanan makanan & minuman
dan kinerja layanan rumah tangga yang diberikan secara optimal, tidak terlalu

berlebihan, akan mempengaruhi derajat kepuasan konsumen.

H3 . Semakin tinggi tingkat kualitas kinerja layanan maka semakin tinggi

reputasi.

Seperti yang telah diuraikan sebeiumnya, kualitas kinerja layanan
merupakan evaluasi dan penilaian konsumen terhadap kesempurnaan kinerja
layanan yang diberikan oleh penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah
tangga. Sedangkan reputasi didefinisikan sebagai sebuah persepsi mengenai
kualitas yang digabungkan dengan nama (Aaker & Keller, 1990). Reputasi dapat
pula dinyatakan dengan indikator-indikator reputasi hotel menurut teman dan
keluarga, reputasi hotel dibanding dengan pesaing, penawaran layanan yang
baik, penyesuaian dengan kebutuhan berbagai konsumen dan kemampuan

kreasi.




87

Hasil penilaian konsumen terhadap kualitas kinerja layanan hotel melalui
kualitas layanan penerimaan tamu, layanan makanan & minuman dan [ayanan
rumah tangga akan memberi pengaruh kepada reputasi hotel. Bila kualitas
kinerja layanan hotel yang diterima selama menginap dinilai baik oleh konsumen
maka akan memberi reputasi baik pada hote! yang bersangkutan.

Hotel yang memberikan layanan penerimaan tamu, layanan makanan &
minuman dan layanan rumah tangga yang berkualitas tinggi akan menaikkan
reputasi hotel dimata teman/keiuarga konsumen yang pernah menginap,
berdasarkan cerita dari konsumen itu sendiri. Selain itu reputasi hotel akan
dipandang lebih baik dibandingkan dengan pesaingnya. Kualitas layanan
penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga yang baik juga akan
mengangkat reputasi hotel sebagai hotel yang terkenal dengan iayanan yang
baik.

Konsumen-konsumen hotel pada dasamya beraneka ragam sehingga
kebutuhannya juga tidak sama. Bila hotel dapat memberikan kualitas kinerja
layanan melalui penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga yang
dapat menyesuaikan dengan kebutuhan konsumen yang beragam tersebut,
maka reputasi hotel akan lebih dikenal sebagai hotel yang dapat memberikan
layanan sesuai kebutuhan tiap-tiap konsumen yang berbeda. Berkaitan dengan
keanekaragaman kebutuhan konsumen tersebut, maka pihak hetel yang ingin
menaikkan reputasi dapat menawarkan bhenfuk layanan penerimaan tamu,
layanan makanan & minuman dan layanan rumah tangga yang dikreasikan
sedemikian rupa sehingga tampil menarik. Harapannya adalah akan

menciptakan reputasi hotel sebagai hotel yang berdaya cipta tinggi.

e e
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5.2.2 Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction)

H4 : Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin tinggi

tingkat kesetiaan konsumen.

Kepuasan konsumen seperti yang sudah diuraikan sebelumnya,
merupakan sikap konsumen berkenaan dengan layanan yang diterima, dengan
indikator-indikator kepuasan keseluruhan, kepuasan yang dikaitkan dengan
bisnis hotel secara umum, perbandingan harapan dengan kenyataan dan
penyampaian layanan yang optimum. Sedangkan kesetiaan menggambarkan
perilaku yang diharapkan sehubungan dengan layanan yang telah diberikan
termasuk kemungkinan pengulangan atau pembelian di masa yang akan datang
atau sebaliknya dan bagaimana konsumen akan berganti ke merek atau
penyedia layanan yang lain (Aaker, 1991). Indikator-indikator kesetiaan
konsumen antara lain adalah opini tentang kemampuan hote!l untuk berkompetisi,
penggunaan layanan hotel yang berkelanjutan meskipun diijinkan untuk memilin
hotel lain, sikap untuk tetap memilih hotel meskipun tarif dinaikkan, memberi
rekomendasi pada orang lain agar memilih hotel yang sama dan sikap untuk
tetap memilih hotel meskipun ada rekan penting yang pindah ke hotel lain.

Kepuasan konsumen memifiki pengaruh atau dampak pada kesetiaan
konsumen yaitu konsumen yang merasa puas dengan layanan yang diberikan
oleh sebuah hotel memiliki kecenderungan memberi dukungan pada kemampuan -
hotel untuk berkompetisi dan unggul diantara pesaing. Konsumen yang puas
terhadap layanan hotel yang diterima juga akan melakukan pengutangan dengan
kembali menginap di hotel yang sama. Sebaliknya bila konsumen yang merasa
tidak puas dengan layanan hotel tempat menginap, dapat dipastikan tidak akan

kembali lagi untuk menginap di hotel tersebut. Sebuah hotel yang berhasil
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memuaskan konsumennya dapat berharap bahwa konsumen tersebut akan
menjadi pelanggan setia hotel, seperti yang diungkapkan pula oleh Yesawich
(1297), meskipun tarif hotel dinaikkan dengan pertimbangan bahwa selama
penyedia [@yanan yaitu hotel mampu memberi kepuasan.

Pengalaman konsumen yang puas terhadap layanan suatu hotel juga
mempengaruhi perilaku konsumen untuk merekomendasikan hotel tersebut
kepada orang lain. Konsumen yang sudah melakukan word of mouth ini
menunjukkan konsumen yang tingkat kesetiaannya tinggi seperti yang
diungkapkan oleh Straube (1997) dan tergolong kesetiaan yang aktif (Semon,
2000).

Konsumen yang puas terhadap layanan hotel yang diterima dapat pula
menunjukkan kesetiaannya dengan menunjukkan sikap untuk tetap memilih hotel
meskipun ada rekan pentingnya yang berpindah hotel. Namun, bobot untuk
kategori ini dalam perhitungan menunjukkan nilai yang lebih kecil dibandingkan
dengan indikator yang lain. Hal ini dapat dijelaskan melalui penelitian yang
dilakukan oleh National Travel Monitor, yaitu para responden menyatakan tidak
setuju dengan pemyataan bahwa bila konsumen menemukan hotel yang sudah
disukai maka konsumen tidak akan beralih ke hotel lain (Yesawich, 1997).
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hotel yang berhasil memuaskan
konsumen dan memiliki konsumen-konsumen setia, belum dapat menjamin
bahwa konsumen tidak akan beralih ke hotel lain, sehingga pihak hotel harus
terus berusaha mengetahui secara terus menerus tingkat kepuasan konsumen

untuk meminimalkan kemungkinan konsumen pindah ke pesaing.
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H5 - Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen maka semakin tinggi

reputasi.

Kepuasan konsumen merupakan sikap konsumen yang berkaitan dengan
kepuasan keseluruhan terhadap l|ayanan yang diterima, kepuasan yang
berhubungan dengan bisnis hotel pada umumnya, perbandingan antara harapan
layanan dan kenyataan layanan yang diterima dan kepuasan sehubungan
dengan penyampaian layanan yang optimum. Sedangkan reputasi adaiah
sebuah persepsi mengenai kualitas yang digabungkan dengan nama dan dapat
dilihat melalui reputasi hotel menurut teman atau keluarga, reputasi hotel
dibanding dengan pesaing, penawaran layanan yang baik, penyesuaian dengan
kebutuhan berbagai konsumen dan kemampuan daya ciptafkreasi hotel.

Hotel yang dapat memuaskan konsumen melalui layanan yang diberikan
akan mengangkat reputasi hotel tersebut di mata konsumen dan pesaing.
Sebaliknya, bila konsumen merasa tidak puas terhadap layanan yang diterima
akan memperburuk reputasi hotel karena dianggap telah gagal.

Konsumen yang puas akan menceritakan kepada orang-orang
terdekatnya sehingga akan menaikkan reputasi hotel di mata teman ataupun
keluarga. Disamping itu keberhasilan hotel yang setalu memberi layanan yang
memuaskan konsumen akan mengangkat reputasinya diantara pesaingnya.
Pengaruh selanjutnya' bila reputasi hotel telah dikenal dengan baik adalah
reputasinya sebagai hotel yang mampu menawarkan layanan yang baik karena
dapat memuaskan konsumennya.

Hotel vang mampu memuaskan konsumennya biasanya memiliki
kemampuan unfuk terus berupaya mengembangkan daya cipta/kreasinya untuk

memberi layanan terbaik, sehingga reputasi hotel akan dikenal sebagai yang
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terbaik. Jadi dapat disimpulkan bahwa untuk mencapai reputasi yang baik, salah

satu cara adalah dengan memberi layanan yang memuaskan bagi konsumen.

5.2.3 Reputasi (Reputation)

H6 : Semakin tinggi reputasi maka semakin tinggi tingkat kesetiaan

konsumen,

Seperti yang telah diuraikan reputasi merupakan gabungan antara
kualitas dengan nama. Reputasi dapat dilihat melalui reputasi menurut teman
dan keluarga, reputasi dibanding pesaing, reputasi sebagai pemberi layanan
yang baik, reputasi karena mampu menyesuaikan kebutuhan berbagai konsumen
dan reputasi karena memiliki daya cipta/kreasi. Di sisi lain kesetiaan konsumen
dapat diartikan sebagai perilaku konsumen sehubungan dengan layanan yang
diterima. Kesetiaan konsumen dapat dilihat dari perilaku konsumen yang
memberi dukungan pada kemampuan hotel untuk berkompetisi, perilaku
menggunakan layanan hotel yang berkelanjutan meskipun dijinkan untuk
memilih hotel lain, perilaku untuk memilih hotel meskipun tarif dinaikkan dan
perilaku memberi rekomendasi pada orang lain agar memilih hotel yang sama
serta sikap untuk tetap memilih hotel meskipun ada rekan penting yang sudah
pindah ke hotel lain.

Konsumen akan lebih setia kepada hotel yang memiliki reputasi dibanding
terhadap hotel yang reputasinya belum dikenal. Dengan kata lain konsumen
akan semakin setia menggunakan layanan hotel yang memiliki reputasi yang dari
hari ke hari semakin baik dan dikenal.

Reputasi dapat dikatakan sebagai pengendali kesetiaan, seperti yang

dikatakan oleh Ryan et al. (1999). Hal ini didasari bahwa hotel yang memiliki




reputasi yang baik akan merangsang kesetiaan konsumen untuk memberi
dukungan pada hotel tersebut daripada terhadap pesaingnya. Selain itu hotel
yang bereputasi baik akan tetap menjadi pilihan konsumen meskipun ada banyak
pilihan, karena konsumen sudah percaya pada reputasi. Hotel yang memiliki
reputasi tidak akan menekankan persaingan dengan harga rendah, bahkan
cenderung menaikkan tarif. Meskipun demikian konsumen yang setia akan tetap
memilih hotel tersebut karena ada kecenderungan bahwa tarif yang lebih mahai
menunjukkan reputasi hotel dalam menawarkan layanan yang berkualitas.
Konsumen yang setia tidak akan ragu-ragu merekomendasikan hotel
yang memiliki reputasi yang baik, dibanding dengan merekomendasikan hotel
yang tidak memiliki reputasi. Satu hal lagi yang perlu diperhatikan adalah hotel
yang memiliki reputasi akan mempengaruhi konsumen untuk tetap memilih hotel
meskipun ada rekannya yang pindah ke hotel lain. Sebaliknya, biia reputasi hotel
turun atau buruk maka konsumen dengan cepat akan beralih ke hotel lain.
Dengan demikian dapat dikatakan hotel yang memiliki reputasi tinggi
memiliki banyak konsumen yang setia dibanding dengan hotel yang bereputasi

buruk.

5.3 Kesimpulan Masalah Penelitian

Penelitian ini disusun sebagai usaha untuk melakukan penguijian
terhadap beberapa konsep mengenai orientasi konsumen yang dikaitkan dengan
kualitas kinerja layanan yang telah dilakukan oleh beberapa peneiiti terdahulu.
Sesuai uraian pada bab | yang mengemukakan adanya research gap yang
mendasari penelitian ini telah dikembangkan sebagai masalah dalam penelitian

(research problem) adalah :
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Bagaimana hubungan kualitas kinerjia layanan dengan orientasi
konsumen pada hotei ?

Diperoleh dukungan vyang signifikan memperkuat konsep yang
menyatakan bahwa kualitas kinerja layanan hotel pada dasarnya dibentuk dari
kebutuhan inti konsumen yang meliputi kegiatan makan dan tidur (Gundersen et
al., 1998), sehingga layanan utama hotel adalah layanan penerimaan tamu,
layanan makanan & minuman dan layanan rumah tangga. Dengan demikian
pengertian kualitas kinerja layanan dalam penelitian ini telah mendapatkan
justifikasi dari hasil analisis sehingga dapat dikembangkan sebagai berikut :

Kualitas kinerja layanan hotel adalah evaluasi atau penilaian konsumen
terhadap kualitas kinerja layanan penerimaan tamu, layanan makanan &
minuman dan layanan rumah tangga yang diterima selama menginap.

Berdasarkan hal tersebut maka permasalahan dalam penelitian ini dapat
diperjelas menjadi : bagaimana hubungan kualitas kinerja layanan penerimaan
tamu, layanan makanan & minuman dan layanan rumah tangga dengan orientasi
konsumen pada hotel 7

Kualitas kinerja layanan secara signifikan mempengaruhi kepuasan
konsumen dan kualitas kinerja layanan secara signifikan juga mempengaruhi
reputasi, selain itu diperoleh kesimpulan bahwa pengaruh kualitas kinerja
layanan terhadap kepuasan konsumen ternyata lebih besar bila dibandingkan
dengan besarnya pengaruh kualitas kinerja layanan terhadap reputasi.

Berdasarkan hal tersebut maka dikembangkan beberapa pemyataan
yang didukung oleh bukti empirik sebagai berikut :

- Tinggl rendahnya tingkat kualitas kinerja layanan hotel yang terdiri dari

layanan penerimaan tamu, [ayanan makanan & minuman dan layanan rumah




84

tangga akan memberi pengaruh terhadap tinggi rendahnya derajat kepuasan
konsumen.

Kualitas kinerja layanan penerimaan tamu, layanan makanan & minuman dan
layanan rumah tangga yang diterima konsumen selama menginap akan

mempengaruhi reputasi hotel.

Kepuasan konsumen secara signifikan mempengaruhi kesetiaan

konsumen dan kepuasan konsumen juga secara signifikan mempengaruhi

reputasi. Besarnya pengaruh kepuasan konsumen terhadap kesetiaan dan

reputasi hotel tidak sama. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap kesetiaan

lebih besar dibandingkan pengaruh kepuasan konsumen terhadap reputasi.

Berdasarkan hal tersebut maka dikembangkan beberapa pemyataan

yang didukung oleh bukti empirik sebagai berikut :

Semakin tinggi derajat kepuasan konsumen terhadap layanan yang diterima
selama menginap di hotel maka konsumen cenderung akan berperilaku
sebagai konsumen yang setia pada hotel tersebut. Sebaliknya bila konsumen
merasa tidak puas dengan layanan hotel yang diterimanya maka konsumen
tidak akan menjadi pelanggan setia hotel tersebut.

Konsumen merasa puas dengan layanan hotel yang diterima selama
menginap akan mengangkat reputasi hotel tersebut di hadapan konsumen.
Sebaliknya bila layanan hotel tidak memuaskan akan mengakibatkan reputasi

hotel menjadi buruk di mata konsumen.

Reputasi yang dimiliki sebuah hotel akan mempengaruhi perilaku

konsumen menjadi konsumen yang setia pada hotel tersebut Besarnya
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pengaruh reputasi terhadap kesetiaan konsumen ternyata menunjukkan nilai
yang cukup tinggi.

Berdasarkan hal tersebut maka dikembangkan sebuah pernyataan yang
didukung oleh bukti empirik sebagai berikut :

Reputasi hotel memiliki pengaruh terhadap perilaku konsumen. Kesetiaan
konsumen dipengaruhi oleh baik-buruknya reputasi yaitu konsumen akan lebih
sering menginap (setia}) pada hotel yang memiliki reputasi yang lebih baik

dibandingkan pesaingnya.

Berdasarkan hipotesis-hipotesis yang telah dikembangkan dalam
penelitian ini maka masalah penelitian yang diajukan dapat dijustifikasi melalui
pengujian Structural Equation Modeling (SEM), telah dikonsepkan melalui
penelitian ini bahwa hubungan antara kualitas kinerja layanan hotel dengan
orientasi konsumen hotel terdiri dari 6 konstruk yang diajukan dan didukung
secara empiris :

1. Kualitas kinerja layanan hotel terdiri dari fayanan penerimaan tamu,

| layanan makanan & minuman dan layanan rumah tangga.

2. Kualitas kinerja layanan hotel yang meliputi layanan penerimaan tamu,
layanan makanan & minuman dan layanan rumah tangga memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

3. Kualitas kinerja layanan hotel yang meliputi layanan penerimaan tamlu,
layanan makanan & minuman dan layanan rumah tangga memiliki
pengaruh positif terhadap reputasi hotel.

4. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap kesetiaan

konsumen.
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5. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap reputasi hotel.

6. Reputasi hotel memiliki pengaruh positif terhadap kesetiaan konsumen.

5.4 Implikasi Teoritis

Literatur-literatur yang menjelaskan tentang teori kualitas kinerja layanan

dan orientasi konsumen telah diperkuat keberadaannya oleh konsep-konsep

teoritis dan dukungan empiris mengenai hubungan kausalitas kualitas kinerja

layanan dengan orientasi konsumen pada beberapa hal-hal penting sebagai

berikut.

Kualitas kineria layanan hotel dievaluasi tingkat kesempurnaannya oleh
konsumen melalui kualitas kinerja layanan dari departemen-departemen yang
melayani langsung kebutuhan konsumen hotel. Kebutuhan dasar konsumen
sejak mulai masuk hingga keluar hotel secara umum dilayani oleh
departemen penerimaan tamu, departemen makanan & minuman dan
departemen rumah tangga. Berdasarkan hasil analisa data ternyata ketiga
departemen tersebut memiliki bobot keterlibatan yang hampir sama terhadap
kualitas kinerja layanan hotel. Hal ini mendukung secara empiris teori
mengenai kualitas kinerja layanan sebagai evaluasi konsumen tentang
kesempurnaan Kinerja layanan vyang dilihat tingkat kepentingannya
berdasarkan pada' atribut-atribut  kunci yang sudah diidentifikasi oleh
konsumen atau dengan kata lain sesuai persepsi konsumen (Mowen, 1995).
Atribut-atribut kunci hotel, merupakan atribut-atribut yang melayani kebutuhan
konsumen, vaitu kebutuhan makan dan tidur. Berdasarkan kegiatan makan
dan tidur tersebut maka hotel menawarkan layanan yang berupa layanan

penerimaan tamu, layanan makanan & minuman dan layanan rumah tangga
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{(Gundersen et al., 1996). Sehingga dapat dikatakan bahwa konsumen menilai
kualitas kinerja layanan hotel melalui kualitas layanan yang diterima dari
bagian penerimaan tamu, makanan & minuman dan rumah tangga.

Kualitas kinerja layanan memiliki hubungan dengan kepuasan konsumen,
yaitu kualitas Kinerja layanan yang baik menurut persepsi konsumen akan
memberikan kepuasan terhadap konsumen itu sendiri. Hal ini memperkuat
secara empiris teori yang menyatakan bahwa antara kualitas kinerja layanan
dengan Kkepuasan konsumen berada dalam satu garis yang saling
berhubungan positif (Yi, 1989; Fomell, 1992; Cronin & Taylor, 1992; Selnes,
1993; Andreassen, 1994). Sementara itu kualitas kinerja layanan juga
memiliki hubungan kausalitas dengan reputasi yaitu semakin tinggi kualitas
kinerja layanan yang diterima oleh konsumen maka akan menaikkan reputasi
hotel di hadapan konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas kinerja
layanan yang telah diterimanya akan dikaitkan langsung dengan nama hotel
sehingga akan semakin dikenal reputasinya bila konsumen menerima kualitas
layanan yang tinggi. Dengan kata lain tinggi rendahnya kualitas layanan
membawa dampak positif-negatif pada reputasi. Hal ini mendukung secara
empiris mengenai teori yang menyatakan bahwa pengalaman yang dialami
langsung oleh konsumen saat menerima layanan, memiliki dampak yang kuat
pada reputasi, dah akan menjadi kekuatan ketika konsumen menerima
kualitas layanan yang tinggi dan menjadi kelemahan ketika menerima kualitas
layanan yang rendah (Smith & Whan Park, 1992).

Sikap konsumen yang menyatakan puas atau tidak puas memiliki dampak
pada perilaku membeli. Konsumen yang merasa puas akan menggambarkan

perilaku pengulangan penggunaan layanan di masa depan, sementara
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konsumen yang tidak merasa puas kemungkinan akan berganti ke penyedia
layanan yang lain. Konsumen yang setia melakukan lebih dari sekedar
kembali lagi, melainkan lebih pemaaf dan suka memberi rekomendasi pada
orang lain (word of mouth). Hal ini mendukung secara empiris teori mengenai
kesetiaan konsumen yang didorong oleh keinginan konsumen untuk
meneruskan hubungan karena puas dengan layanan yang ditawarkan oleh
penyedia layanan (Aaker, 1991; Straube, 1997). Di samping itu kepuasan
konsumen juga memberikan dampak yang positif pada reputasi. Jika
konsumen merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh penyedia
layanan maka dengan sendirinya reputasi penyedia layanan akan tampak
lebih baik bagi konsumen tersebut. Hal ini mendukung secara empiris teori
mengenai kepuasan konsumen memiliki dampak positif pada reputasi
(Fornell, 1992, Selnes, 1993).

Reputasi mempengaruhi perilaku konsumen. Konsumen hotel yang memiliki
reputasi (terkenal) akan lebih setia pada hotel tersebut dibandingkan dengan
kesetiaan konsumen pada hotel yang belum terkenal. Semakin baik reputasi
hotel maka akan semakin banyak konsumen yang setia, namun bila reputasi
berubah menjadi buruk maka banyak konsumen yang akan beralih ke hotel
lain. Sebab pada dasarnya reputasi merupakan sebuah persepsi mengenai
kualitas yaitu kualitas layanan yang digabungkan dengan nama, sehingga
hotel yang memiliki reputasi baik akan dipersepsikan sebagai hotel yang
memiliki kualitas layanan yang baik, sehingga konsumen dirangsang untuk
selalu menginap di hotel tersebut dan enggan untuk berpindah ke hotel lain.
Hal ini mendukung secara empiris teori mengenal reputasi sebagai

pengendali kesetiaan (Selnes, 1993; Aaker & Keller, 1990; Ryan et al., 1999)
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5.5 Implikasi Kebijakan Manajemen

Berdasarkan hasil penelitian, variabel kualitas kinerja layanan dan
reputasi merupakan variabel yang terpenting. Implikasi manajerial seharusnya
lebih difokuskan pada variabel kualitas kinerja layanan dan variabel reputasi.

Penemuan dari penelitian ini mengindikasikan bahwa kualitas kinerja
l[ayanan memberi pengaruh terbesar pada kepuasan konsumen. Sementara itu
reputasi sebagai pengendali (driver) yang paling mempengaruhi kesetiaan
konsumen memperoleh pengaruh terbesar dari kualitas kinerja layanan itu
sendiri.

Implikasi dari hasil temuan ini menganjurkan manajer untuk memberikan
perhatian dan perbaikan pada dua variabel penting : kualitas kinerja layanan dan
reputasi. Beberapa kebijakan yang dapat dilakukan oleh manajer yang
berhubungan dengan perbaikan kualitas layanan khususnya bagi manajer Hotel
Patra Jasa Semarang adaiah sebagai berikut. |
—- Untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas kinerja layanan terutama

pada hotel, sebaiknya manajer berkonsentrasi pada atribut-atribut inti yang
berkaitan dengan kebutuhan inti konsumen hotel. Dalam hal ini berarti
manajer hendaknya berfokus pada kinerja layanan penerimaan tamu, kinerja
layanan makanan & minuman dan kinerja layanan rumah tangga. Dengan
demikian harapan untuk menciptakan kepuasan konsumen dapat terwyijud.
Selain bertujuan untuk memuaskan konsumen, perbaikan pada atribut-atribut
inti ini juga bertujuan untuk mengurangi bigya yang tinggi, sebab bila usaha
untuk memaksimalkan kualitas kinerja layanan pada semua bagian hotel
tanpa memberi perhatian khusus pada atribut kunci akan membutuhkan
banyak bigya. Perbaikan kualitas layanan untuk bagian-bagian yang tidak
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penting sebaiknya tidak terlalu diutamakan, sebatas cukup baik saja, seperti
yang disarankan oleh Gundersen ef al. {1996).

- Kualitas kinerja layanan sebagai variabel pertama yang harus ditingkatkan
oleh manajer dapat dilakukan dengan cara mempekerjakan atau melatih
karyawan-karyawan yang terlatih untuk melayani konsumen dengan baik,
sehingga memiliki kemampuan untu memberi layanan yang sesuai dengan
permintaan atau harapan konsumen.

Beberapa kebijakan yang dapat dilakukan oleh manajer yang
berhubungan dengan meningkatkan atau mempertahankan reputasi, khususnya
bagi manajer Hotel Patra Jasa Semarang adalah sebagai berikut.

- Peranan reputasi sebagai pengendali (driver) kesetiaan konsumen adalah
sangat kuat (Andreassen, 1994; Ryan ef af, 1999). Untuk itu manajer
sebaiknya selalu memonitor reputasi perusahaannya. Usaha untuk
mengangkat reputasi selain dengan peningkatan kualitas internal juga melalui
aktivitas eksternal yang biasa dilakukan di bidang pemasaran seperti iklan,
public relation dan sebagainya (Selnes, 1993).

- Hal lain yang dapat mempengaruhi reputasi perusahaan adalah pendapat
konsumen (customer voice). Implikasi kebijakan yang ditawarkan untuk
menangani masaiah pendapat_ konsumen ini adalah melakukan hubungan
atau komunikasi yang akrab/dekat dengan konsumen dengan cara
menawarkan [ayanan yang berkualitas tinggi sekaligus merangsang agar
konsumen berani memberi saran maupun kritik, sehingga diharapkan
kepuasan dan kesetiaan konsumen akan muncul bersamaan (Andreassen,

1994; Yesawich, 1997, Hemsley, 2000).
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Usaha manajer untuk meningkatkan reputasi dapat pula dilakukan dengan
memberi pengalaman yang menyenangkan kepada konsumen selama
menerima layanan, sehingga kemungkinan konsumen akan bercerita pada
orang lain atau mungkin akan merekomendasikan pada orang lain. Cerita
yang disebarkan oleh konsumen (word of mouth) dapat menaikkan reputasi
dan lebih terpercaya daripada iklan dan promosi. Selain tanpa biaya (gratis),
cerita konsumen lebih efektif dibandingkan bentuk promesi yang biasa
dilakukan oleh manajer pemasaran. Namun perlu pula diwaspadai cerita
konsumen yang sifatnya negatif. Manajer sebaiknya berusaha agar cerita
negatif jangan sampai tersebar luas, atau dengan kata lain berusaha
meminimalkan word of mouth negatif. Salah satu cara untuk mengurangi
cerita negatif ini adatah dengan membuat daftar keluhan konsumen (common
guest). Dari daftar analisis keluhan konsumen akan membantu pihak
penyedia layanan dalam memperluas pengetahuan tentang konsumen,
mengevaluasi kebijakan-kebijakan perusahaan terhadap keluhan konsumen
dan mengetahui kelemahan-kelemahan penyedia layanan sehingga reputasi
tidak buruk/jatuh.

Reputasi yang buruk dapat diperbaiki pula melalui iklan yang baik dan image
perusahaan yang baik pula. Bila reputasi sudah baik, kemungkinan
konsumen-konsumen yang .belum pernah atau ingin mencoba akan yakin
bahwa perusahaan tersebut dapat memuaskan mereka. Sehingga reputasi
harusnya dijaga dengan tetap mempertahankan kualitas kinerja layanan yang

baik atau bila periu lebih ditingkatkan kualitasnya.
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Dengan adanya usaha perbaikan pada dua faktor utama yaitu kuaiitas
layanan dan reputasi, diharapkan akan mempengaruhi faktor-faktor lain seperti
kepuasan dan kesetiaan konsumen. Namun demikian tidak menutup
kemungkinan bagi manajer untuk melakukan usaha perbaikan atau peningkatan
pada faktor kepuasan dan kesetiaan itu sendiri. Beberapa hal yang dapat
dilakukan oleh manajer untuk memuaskan konsumen adalah sebagai berikut.

- Cara terbaik untuk memuaskan konsumen adalah dengan memberi layanan
yang melebihi harapan konsumen atau setidaknya sesuai dengan harapan
konsumen. Knutson (1988) mengemukakan sepuluh prinsip yang dapat
dilakukan manajer untuk memuaskan konsumen.

1. Mengenal konsumen. Manajer dapat lebih mengenal konsumen dengan
menyapa konsumen dengan nama. Konsumen akan senang dan merasa
dihargai dengan nama. Tetapi bila manajer merasa kesulitan untuk
mengetahui semua nama konsumennya maka dapat dilakukan hanya
dengan senyuman, sapaan hangat dan komunikasi untuk berkenalan
dengan konsumen.

2. Membuat kesan positif saat pertama kali. Pengalaman pertama yang
dialami konsumen tentang sifat penyedia layanan tidak dapat dihilangkan
dari pikiran konsumen. Kesan dapat juga terjadi sebelum konsumen
datang yaitu melalui iklan, sehingga pihak perusahaan hendaknya
membuat iklan yang baik.

3. Memenuhi harapan konsumen. Pada dasamya konsumen selalu
mengharapkan lingkungan yang tidak menyulitkan mereka atau

konsumen ingin kebutuhannya terpenuhi tanpa gangguan.
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Mempermudah konsumen. Umumnya Kkensumen ingin menggunakan
sedikit usaha yang mungkin dalam membeli/menggunakan layanan. Oleh
karena itu penyedia layanan harus mempermudah konsumen dalam
pemesanan, menemukan kamar dan membereskan rekening (untuk
hotel). Konsumen akan menghargai apapun yang dilakukan penyedia
layanan untuk kemudahan dan membuat lebih baik.

Memudahkan keputusan konsumen. Konsumen tidak suka untuk
membuat keputusan. Oleh karena itu tugas penyedia layanan untuk
membantu dalam mengambil keputusan, misalinya dengan poster-poster
promosi.

Fokus pada persepsi konsumen. Bagi konsumen, persepsi adalah realitas
sehingga mereka tidak perlu melihat cara-cara yang dilakukan oleh
penyedia layanan.

Jangan membiarkan konsumen menunggu. Waktu menunggu selalu
dirasakan empat kali lebih lama daripada kenyataannya. Untuk
mengurangi rasa lama tersebut, penyedia layanan dapat memberi
fasilitas-fasilitas yang sekiranya dapat mengurangi rasa lama tersebut.
Menciptakan memori yang diinginkan konsumen untuk diingat lagi.
Dorongan motivasi untuk menciptakan saat-saat baik akan sefalu diingat,
sehingga menjadi dasar kesetiaan konsumen. Jika konsumen merasa
baik tentang pengalamannya dengan penyedia layanan, kemungkinan
konsumen akan kembali dan akan menceritakan pada orang lain (word of
mouth). Khusus untuk hotel, memori yang sangat baik menjadi sesuatu

yang benar-benar ditawarkan (dijual) kepada konsumen.
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9. Menghindari pengalaman buruk terhadap konsumen. Konsumen akan
lebih lama mengingat pengalaman buruk secara mendetail daripada
pengalaman yang positif. Pengalaman buruk lebih banyak diceritakan
pada orang lain daripada cerita yang baik.

10. Buat seclah-olah konsumen dalam kondisi berhutang pada perusahaan.
Setelah transaksi terjadi, konsumen harus merasa mereka berhutang
pada penyedia layanan sebuah pengalaman yang baik dan tidak merasa
perusahaan menerima mereka karena uang yang dibayarkan. Oleh sebab
itu penyedia jasa harus menepati janji yang dinyatakan dalam promosi.
Dengan demikian diharapkan konsumen akan keluar dengan perasaan
bahwa harga dan nilai layanan adalah berbobot sehingga mereka mau

untuk kembali lagi.

Sementara itu usaha manajer untuk mendapatkan konsumen yang setia

antara lain dengan beberapa cara berikut.

Kesetiaan konsumen menurut Neal (1999) merupakan perbandingan antara
pilihan ilayanan yang sama dibandingkan dengan jumlah total pembelian
layanan atau dengan kata lain menunjukkan intensitas membeli. Implikasi
kebijakan yang dapat dilakukan manajer adalah membangun kesetiaan
konsumen pada nama/merek penyedia layanan melalui program
penghargaan kepada konsumen yang paling sering menggunakan atau
menginap di hotel, dengan harapan konsumen akan tetap setia menjadi

pelanggan (Yesawich, 1997).




105

Beberapa saran untuk memupuk perilaku kesetizan konsumen juga

diungkapkan oieh Straube (1997). Manajer sebaiknya melakukan tindakan-

tindakan sebagai berikut :

1. Mempekerjakan orang yang memiliki keahlian membangun hubungan
(misal. public relation).

2. Melatih dan memberi pelajaran pada karyawan untuk selalu bersikap
menghargai dan menyapa konsumen dengan menggunakan nama.

3. Membiasakan untuk mengevaluasi konsumen terdahulu untuk melihat
adakah indikasi-indikasi yang menunjukkan kesetiaan.

Para manajer sebaiknya jangan salah berfikir bahwa bila telah berhasil

memberikan kepuasan kepada konsumen maka konsumen pasti akan setia

(Keenan, 2000). Oleh karena itu manajer harus selalu berusaha untuk

memantau konsumennya dengan harapan konsumen tidak akan beralih ke

pesaing. Usaha yang dapat dilakukan manajer antara lain :

1. Meminta konsumen untuk membuat peringkat mengenai atribut-atribut
penting menurut tingkat kinerja sesuai persepsi konsumen.

2. Menanyakan kemungkingan konsumen untuk membeli/menggunakan
layanan ulang {kembali lagi).

3. Menanyakan kemungkinan konsumen untuk merekomendasikan layanan
(hotel) ini kepada orang lain.

Pertanyaan-pertanyaan tersebut dapat diselidiki melalui wawancara dengan

konsumen-konsumen yang dianggap penting dalam kelompok masyarakat,

dengan harapan masyarakat lainnya sudah tercangkup di dalamnya.
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Pada akhirnya penyedia layanan yang sukses adalah penyedia layanan
yang memiliki konsumen-konsumen yang selalu setia. Untuk mendapatkan
konsumen yang setia, maka penyedia layanan harus selalu memiliki keungguian
superior dibanding pesaingnya. Keunggulan superior penyedia layanan
ditentukan dengan kemampuan penyedia layanan untuk memelihara hubungan
dengan konsumen dengan menawarkan ‘kesetiaan melayani’ sebagai suatu
bentuk komitmen perusahaan dalam memelihara janji untuk selaiu melayani.
Dengan demikian diharapkan kesetiaan konsumen akan lebih tinggi pada
penyedia layanan, sebab penelitian menyatakan bahwa kesetiaan melayani
melebihi kesetiaan konsumen (Kandampully, 1998). Menawarkan kesetiaan
pelayanan akan memberi keuntungan pada perusahaan, tidak hanya
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen saat ini, tetapi juga

kemampuan untuk mengantisipasi kebutuhan yang akan datang.

5.6 Keterbatasan Penelitian

- Keterbatasan dalam penelitian ini antara lain mengenai obyek penelitian
yang hanya pada satu hotel saja yaitu hotel Patra Jasa Semarang sehingga
responden untuk penelitian ini hanya konsumen yang menginap di hotel Patra
Jasa Semarang dengan waktu penelitian yang singkat.

- Keterbatasan lainnya disebabkan karena tidak semua indikator dari penelitian
terdahulu yang dikutsertakan dalam penelitian dengan alasan untuk
mempersingkat waktu dan mengurangi kemungkinan jawaban asal-asalan

oleh responden saat pengisian kuesioner.
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- Disamping hal-hal yang telah disebutkan diatas, hasil penelitian ini tidak
dapat digeneralisasi untuk kasus lain diluar obyek penelitian, baik untuk hotel

maupun industri jasa lain.

5.7 Agenda Penelitian Mendatang

- Untuk penelitian yang akan datang sebaiknya dilakukan pada obyek
penelitian yang berbeda, baik uniuk penyedia jasa yang sejenis (hotel)
maupun yang tidak sejenis.

- Pada penelitian selanjutnya sebaiknya responden dibedakan antara
responden yang bertujuan wisata maupun bisnis untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh motivasi menginap di hotel dengan hasil penelitian yang
didapat.

- Pemakaian indikator atau observed variabel hendaknya lebin banyak dan

sebaiknya disesuaikan dengan kondisi obyek penelitian yang bersangkutan.
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