
ANAL.ISIS PENGARUII KUALITAS PELA YANAN 

TERADAP KEPUASAN KONSUMEN HOTEL HORRISON 

DI SEMARANG 

SKISL 

Diajukan Sebagat Salah Satu Syarat Uintuk Menyclesathan 
Program Sariara (Si} Pada Tekutas Ekonom 

Jurusan Manajemen 
Univcrstas Islam Sultan Agung 

Semarang 

bisusun Oleh : 

DIAN TRISIHITA A. 

NIM : 04.201.7$35 

UNIVERSITAS ISLAM SULTAN ACUNG 

FAKULT AS EK0NOMI 

SEMARANG 

2005 

a 



ABSTAKSI 

cul 
ELAYANAN 

dalam penelitian ini adatah 
[LKHAIAP EPASAN 

ANAIISIS PENKARRUri KUAL4TS 
NONSU ML IO!A H O S 4  

SEMARANG"Ada,pun tpan dalasn penehitiant ini adalah I) Lnk megnalisis seberapa 
lest pengaruh saran.a daat passana fistk {#oghies) tote tethadap epa.au k o n e  
pada Hotel Horison Semarang. Untuk enganahists scbcrapa besa pengatuh kcanodal 
(rehabtty) pgawai hotel dalam memberikan pelayanan teth@lap cpsan kosun pala 

Hotel Horison Semarang. Z, Unto meganahis stsapa boon peneaoh hctaoggag-IM 
(respooees)pgapi hotel alan memenkan pelarna teEda,uaea Bot 
pada Hotel #orison Semarang. ? Untuk enganalisis s.berapa lea pemg.aoru jamian di 
cpasta (rouse) pgawa hotel dalam membeniken plays tchacap h e p s  
konsmen pad.a Hotel Harison Semarang.4) Ltk mnenganalisis ebrapa bear pagaruh 
perhatta (empathy) pegawas hotel terhdap kcpuasam koosunn pad'a Hotel +orison 
Semarang. S) Untul meaganalisis seberapa boa pengar»h sara dan prasarna fisii 
(tangles), keandalan (reliability) etaggapan {resp wreneo). jar am than pelt, 
(arraeel, pet hat an (empathy} sceara lersan-sam that p a n t  k o s e  pl 
lute Horison Semarang 

opulasir yang digunakan adalah kon sue yang memgap chi hotel 4orison 
Serarang tahe 200$, «edangkan sampelya ad lahi 100 orang yang dcari dengan tehuik 
pngambilan sarnpel occidental sampling. Jmis dat yang digunak.an adalah data primer 
yaitu kuesion,r damn data selander lat analisis yang pengunakaon adal ah ji validitn 
reliabilitss, uji regresi berganda. koefisien deternasi, jit dan pi 

Hasil dari penelitian imt adalah Berdasarkan hasi' perhitungan diperolel 
persamaa regesi bsngand scbagai bcnkut.Y 2,133 + 0,195X • ,8$ N_ 0, 1T IX, 
0,2I2X 0242X, Hasil prsamean regresi diatas dapat diarikan apbla bukti ujd 
kandalan, day.a taoggap, keyakinan, dan empati serakin bask atau mengaami pemippkatan 
maka kcpuasan pelanggan juga cnigkat esat v a s t  vat iab«el Aepasan pelang.pat 
(koefisien determinasi yawry dapat ditcramgkan oleh variasi variabel bukti wujud. kcancalan, 
daya tagap, keyakin.an, empati scbesear 74%_ edangkan sianya 6 % dipcrgar uh oleh 
variabel lain yang tidal ditehiti Auk ti wujd. heandalan, stay.a tag.gap. keyak i n ,  dan 
er,ati wet put9yiii peguh tcrhadap kcpuasan pelagga scata pat sal Lukt wpl 

e p y a  pengarh positif dan sgtifi.an terhdap keprassn pelapa, hl ii dibkttkat 
dengan mar t hitung lbiht bur dan t tael, yatu t hurtuung _60' t tabel i,l a 
siginifikasi a 004 Kehaodala mempunyai pengaoh positif dan sigmiikan terhada 
cpuasa phaogan, hal in dibuktik.an hcngan ml t htung lebih best danit tabcl, yart l 

hitung = 3,434 t tabel 1,66l atau siginifikaasi a = 0,002. Daya tart@gap mop.vat 
pengrh positif dan signifikan terhadap kepuarsa planggan, heal ii dibuktik.an dengnn alai 
t hitung tetih besar dari t tabel, yaitu t litung + 2.063 5 ;  tel 1.66l atau siinfikai a 
0,042. Jarman damn kepastan mempunyai pengaruuh positif dan signifikan. crhalap hep oat a 
planggan, hual ii dibuktikan dcngn milai t hitung lbth besrr dari t tabel. yau t hiturg" 
2,585 > label 1.6i ata igirtikite- B,012 Erpat c y a i  pergaauh. oositit an 
signifika terhalap kepursan pelarye ha! iri dibut.ntkan demean mat t htag letit hes 
dan t tabei, y itu t itmg 31,S8 t Label I,61 atan st@imfilie 9,0N! Buki woyu 
leandaan, daya tang.gap, cyakinan, dan cmpat soar a hrsanae-sara co,"ova pngml 
posiif tehahap kepuasan pelsgg:a, hal tibar han deaga la} rtog lci ca dat 

tabel, yaitt + haturg 57,379F tbel 2 at1 signifikasin- 1+,, 
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BAB I 

PENDAIULUAN 

L.I Latar Belakang Masatah 

Dalam era globahisasi ini, perkembangan ekonomm di indoncsia khususnya 

dalam bidang perhotelan berkembang cukup peset dibandingkan dengan beberapa 

tahun lalu. Hal ini itandai dcngan banyaknya bermunculan tempat-tem pat 

pengrapan 

Seiring dengan program pemen.tah yang akan meningkatkan 

pembangunan disegala bidang seta dalam mcnvongsong pasat global maka 

perhotelan memegang peranan penting dalam bidang kepariwisataan dan duni 

usaha Dengan meningkatnya dunia lcpariwrsataa scrta meringkatnya dunia 

usaha baik industni maupun perdagangan, maka jasa perhoteian akan menya 

sarana bsmis yang sangat memeuntargk.an Melihat adanya keumtnga Jar 

keadaen tersebut akn muncul usaha-usaha yang bergerak dalam bidang 

pethotelan, yang sclan;utnya aken mengal ibxtkan tbulna prsamgan diataa 

pcrusahaan-perusaiaan yang sejcnis 

Dglamn kondisi persaingan yang serakin ketat tersebut, had utama yang 

harus diprioritaskan oleh manayemen hotel adaiahr k .ahitas pelayanan yang mampu 

memtask.an para penggne Jasa agar perushaan dapat bertahar bersaing, dat 

mendapat simpati dari masyarak.at Kepuasan pelanggan dap terwajud anabila 

pelayanan yang dirasakan oleh palanggan sama atau setilakrya heapir sama 

dengan apa yang pelangan harapkan dalam mmbeii atan menggunakan jasa dari 



peyedta pasa Umuk mewujndkan had terscbut raka pimpinan harus talu pa saja 

yang dianggap penting oleh pelanggan dan pimpinan harus berusaha unluk 

enghsilk.an performance sebaik mungkin agar pclayanan memhiki kualitas 

yang baik sehingga dapat mcmbenkan kepuasan cpada pelangpan Pelayanan 

jasa yang berkualitas adalah svrat utama untuk mcnciptakan kepuasan pclanggan 

dan kepuasan itu sendiri mcrupakan modal bagi kclangsnngan perusahoar 

Namaun tidak hanya itu saja, untuk memgantis1past persarr gan setiap 

perusahaan dapat mcnctapkan strategi pelayanan, sebch dengan penetapan strategi 

playanan tersebut pcrusalaan akan lbih mnulah menilai kepuasan kansumen 

Dalamn menctapk.an strategr pelayanan, setian perusahaan dapat sccra tcruds 

ncncrus mer bandingkan milai an kepasan pelarggun Dengan cara in 

perusahaan dapat mengenal bidang keunggulan dan kelemahn pvtensint Akan 

tetapi, perusahaan juga harus rerantau secara fonnel dan informal hgkungan 

pesang 

Dengan penctapan strategr pelavanan tersebut, setiap perusahaan 

perhGtetan khususnya Hotel Horison yang baru berdiri di Semarang dan dalam 

memuaskan konsumen tidak kalah dergan sanganny. Perusahaar itu selal 

berusaha memberikan playanan yang mcmuaskan kepada konsumen dan 

bcrusaha semaksimal mungkit agar konsumen tidak lani ketenpat pong1oapan 

lain. 'Jntk mengantispasi hal terscbut, perusahaan clalu berusaha memberikan 

sera menyediakan saran clan prasarana fisik yang dibutuhkan olch pelanggan 

seperti kenyamanan dan kebersihan dilingkangan sekitar Hotel loriscn, 

penyediaan peralatan dan tcknologr yang modern. Akan tetapi tidal hanya itu a1a 

' 



Fabel L.I 
ailitas hamar llotel lorison Semarang 

N o, ] J en i s  Kamar l arit [ 
flsuperior Room Ko. s0000, 
2 'Deluxe Room Rp 650.000, 
3. Junior Suite Room RHp. 750.000, 
� Hwi•on Club Room Rp N5(l ()(I(} I 

Fxecutive Suite Room Rp. 950.000 
6. Morison Suite Rp 1 100 000f 

}.Presidentat Suite Rp_I60.out 
Sumber Hotel Horison Semarang, 2005 

berbagai kelas kamar hotel. dengan harapan dapat dijangkau oleh semua kalangar 

Selain itu pihak hotel selalu berusahan memberikan pelayanan yang batik kepada 

konsumennya, mulai pada saat datang sampai dengan saat pulang, pengurusan 

adrimstrast fuga drpermudah dan cepat Hal tni dlakukan ager kosumen tidak 

lari ketempat penginapan lain. Untuik mergantrsipasi hal terscbat, perusahaan 

selalu berusaha membenikan serta mervediakan sarana dan prasarana fis.k vang 

dibutuhkan oleh pelanggan seperti kenyamanan dan kebersihan ihingkungan 

sckitar Hotel Horison, penyediaan peralatan dan teknolog yang moderr. Akan 

tetapi ~dak haaya itu saja, dalam memuask.an konsucn perusahaan juga selalu 

berusaha membenikan playanan sesuat yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya, membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 

pelanggan, sopan santnn dar berusaha untuk menumbuhkan rasa ptcaya kepada 

pelanggan, scrta berusaha memaharm kebatuhan dan keingnan konsumen. Karena 

dcngan penyediaan saraa dan prarerana fisik yang dibutuhkan plamean 

membenkan pelavanan sesuai vang dijanpikan, memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat, sopan santun an bcrusaha untuk menumbuhkan rasa pncaya kep ado 



planggan, serta berusaha memahami apa vang dibutuhkan dan diingkan 

konsumen, maka konsumen akan mcrasakan kcpuas.an ketikn mengnap an 

setclah menginap di Hotel Horison 

Berdasarkan masalah tersebut diatas, inilah yang menarik minat penuhis 

untuk menganalisis sejauh mana kualitas layanan di Hotel Horison mempengaruhi 

kcpuasan konsumen, dan dirasakan perl dilakukar suatu penehitian dengan judul 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELA YANAN TERHADA 

KEPUASAN KONSUMEN HOTEL HORISON DI SEMARANG" 

.2. Perumusan Masala l 

Delana kcadaan perekonomian yang semakin ketat, manajemen 

dihadapkan pada berbagai masalah yang semakin komplek , seperti halnya 

masalah yang dihadapi dalam bismis perhotelan Bertolak dari situlah pengelolaan 

bismts perhotelan, manajemen dituntt untuk mcngambil langkah-langkah yang 

diperlukan yatu berkenaan dengan saha-usaha untuk memajukan bisnisnya 

dantaranva dcngan meningkatkan kuaifas layanan. Dart Iraan 

permasalahan yang dapat dikemukakan adalah setagar berikut 

Apakah prasarana fist, (tamable mempunya+ pwngath yang, sigmifikan 

terhadap kcpuasan konsumer Hotel #orison Semarang 

2 Apakah kcandalan (rehulity) mnempunya pemgarut vang sigmifikan 

terhadap kcpuasan konsumen Hotel /orison 

3 Apakahr kctanggapan (responsiveness) mempunyat pengarah yang 

sigrifikan tchadap kepuasan konsen Hotel Horison Semarang 



4 Apakah jaminan dan kcpastian (assurance memounya pengaruh yang' 

signifikan tcrhadap kepunasan konsumen Hotel Horison Semarang 

• Apakah perhatian tempatlv mempunya pengaruh yang signifika 

trhadap kepuasan konsumen Hotel Horison Semarang 

6. Apakah sarana dan prasarana fisik (tangibles, keandalan (rehability 

etanggapan (responsiveness), jaminan dan kcpast:an (assurance 

perhatian (empathy mempunyai penearuh secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen Hotel Honison Semarang. 

L.3. Tjuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian iri adalah scbagat 

benkut 

hntuk menganalisis scberapa besar pengaruh sarana dan prasarana fisik 

(tangibles) hotel terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Morison 

Serarang 

2 U n t u k  menganalisis sebcrapa besar pengaruh keandatan (reliability) 

pegawai hotel dalam memberikan pelayvanan tcrhadap kcpuasan konsumen 

pada Hotel Horison Semarang 

7 (/tk seberapa besat 

(responsiveness) pegawai hotel dalam emberikan pelayanan t.rhadap 

kepuasan konsumen puda [Hotel lorison Semarang 

4 Untuk mcngaralisis scberapa besar pengaruh jaminan dan kepast 

kepuasan konsumen pada Hotel Horison Semarang 



LJntuk menganalisis seberapa bes , ,J 
= sar pengarh perhatian (empath) pegage 

hotel terhadap kepuasan konsu.nen pada Hotel llorison Semarang 

6 Untuk menganalisis sebcrapa besar pengaruh sarana dan prasarana fisik 

tangibles), kandalan (rehabilitv), kctanggapan (responsiveness), yaman 

terhada, kepuasan konsumen pada Hotel Harison Semarang 

I.4. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penehitian ini adalat scbagai berikut 

Bagi Penetit 

Hasil penelitian in: diharapkan capt memberikan npant da lam 

mengembangan ilmu pcngctahuan bagi penulis khuswsnya ualam bidang 

pemasaran 1asa 

2 Bagi Perusahaan 

latam mengambnl keputusan tentang lngkah dan kebiiak sanaan yang 

daput untuk dilakukan di masa yang akan catang 

3. Bagi Pihak Lain 

Dant hasnl penehitan imr di harapkan dapat bermanfaat pula bagr piak lain 

sebagai tambahan informasi untuk penelitian yang sejemi; 
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BAB IL 

TELAA PUST AKA 

DAN KERANGA PEMIKIRAN TEORTIS 

2.1. Fengertian Dasar Jass 

Menurut Kotler (I994) jasa adalah setiap tindakan atau keinginar 

yang dapat ditawarkanoleh satu pihak kcpada pihak lain, pada dasarnya jasa 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemihikan apapun Produksi jasa 

mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak. (Rambat Lupiyoadi, 

2001.6) 

Didalam jasa selalu ada aspeck interaksi antara pihak konsumen dan 

pemhen jasa. Meskipun pihak-pihak yang terhtbat tidak selalu ncnvadari. Jasa 
. . 

jug bukan mcrupakan barang, jasa adalah suat oroses atau aktivitas, dan 

aktivitas-aktivitas terscbut tidak berwujud 

2.4.4. Karakteritit Jasa 

Produk jasa memibikt karaktcristik yang berbeda dengan barang 

(produk fisik), karakteristik tersebut sebagai berikut iRambat Lupiyoad 

2001 6 

Intangible (tidal berwujud 

Jasa tidak dapat dihihat, dirasa. draba, didengar atau diciumsebelum 

jasa itu di beli Nilai penting dari hal ini adalah milai idak berwujud 

yang dialami oleh konsumen dalam bentuk kenikmatan, kcpuasan 
• • 

tau ta.sa aan 

7 
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2 U'storahility 

Jasa tidak mengenal persedian atau penyimpanan dari produk yang 

telah dihasilkan. Karakteristik ini di sebut juga tidal dapat 

dipisahkan mengngat pada umumnva jasa dihsilkan dan dr 

konsurns seeaa bersarnaan 

3. Customization 

Jasad sering kali didesani khusus ntuk memenuli keuthan dan 

kepuasan pelanggan 

2.1.2. Kasifikasi 4asa 

Produk psa pada dasamva tidak ada yang benar-benarsan1a at 

sama lain. Oleh karcna it untuk memahami sektor jasa, ada beberapa 

cam pengklasifikasian produk jaa tersehut, antara lain (Ram1bat 

lupiyoadi, 2001. 6) 

Didasarkan atars tingk.at or.talk konsmen dengan pemberi [as 

sebagar bagran darisistem saat jasa terse'but dihasikan Jerdasarkan 

kontak konsumen, jasa dapat dibedkan kelorn po 

r lhrght co4act system 

Untuk menenma jasad. konsumen konsumen harus menjadi 

bagian dari sistem itu 

Konsumen tidal perlu menjadi bagian dani sistern utuk 

nenera as.a 



2 Jasa juga bisa diklasifikasikan berdasarkan kesamaannya dengan 

operast manufaktur. Cara ini dibedaka menjadi tuga kelong 

vattu 

Merupakan jasa yang tergolong hight contact dcrgan tanpa 

perscdiaan, dengan kata lain bener-benar sangat berbeda denuan 

manutaktur 

Dalam banyak hal minip dengan manufaktur, karena jasa in 

termasuk sangat low contact dan korsumen tidak harus mnenjadi 

bagian dari proses produksi jasa 

Mixed service 

Mcrupakan kelompok jasa dengan tingkat kontak menergah 

Yang mengeabungkan bebcrapa fitur atau sifat pure service dan 

qaimanufacturing servee 

2.2 Kualitas Layanan 

Mcnurut America Saetet For (aaltv Control, kualttas adalah 

keselurahan ciriciri dan karakteristilk dari suata produk atau jasa dalarn hal 

kemapuannya untuk memenuhi kebutuhan-kcbutuhan yang telah ditentukan 

atau bersifat latin (Rambat Lupiyoadi, 200E: 144) 

Konsep kvalitas sendiri pada dasamya bersifat relatif, yaitu 

tergaatung dani perspektif yang digunakan untuk mcncntukan cir-cits da 



I il 

spesiftikast pada dasarnva terdapat tiga orientasi kualitgs 

konsisten satu sama lain 

Persepsi konsumen 

2 Produk tau jasa 

3. Proses 

Untuk yang berwujuad barang, kctiga orientsi ii harnput selalu dapat 

hibedak.an dengan jclas. tetapi tidak untuk jasa. Lntuk jasa. preduk produk dan 

proses mungkin tidak dapat dibedakan dengan jelas, bahk.an produkrya ada'ah 

proses itu sendiri 

Menurut Parasuraman, et. all, 1998 kualitas layanan dapat 

didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan 

pelanggan atas layanan yang mereka tcnima atau peroleh (Rambat Lupiyoadi, 

2001 148 

2.2.1. Diaensi Kualitas Lavanan 

Ada delapan dimensi kuahitas yang dikemhangkan Garvin (dalam 

Lovelock, 194, Peppard dan Rowland, 1995 dan dapat digunakan scbagai 

kerangka perencataan strategis dan analisis. Dimensi-dimcnsi tcrsebut ada'ah 

Kinerja (performance karaktersitik operasi pokok dari produk inti misainya 

kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah ponumpang yang dapat diangut, 

kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudt, dan scbagamya 

2 Ciri-ciri atau keistimewaan tamhahan (feature), yaitu karaktersitik sek under 

atau pelengkap. mislanya kclcngkapan intcnior dan eksterior seperti dash board, 

AC, sound system, door lock system, power steering, dan scbagainya 



3 Kehandalan (realiblity), vaitu ke ~ 

e a t  emungkra akan mer.galam 

• 

kerusakan atau gas tl di k 
4m at  Boga pa.an, mmsalnya mnobl tidak 

gadat/macetirewel'rusak 

scnng 

Kesesuian dengan sepsifikasi (conformance to specifications), yaitu sejauh 

mana karaktenistik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah 

ditetapk.an sebelumnya. Misalnya standar kcamanan dan emisi terpenuhi_ 

seperti ukuran as toda untuk truk tentunya harus lebih bcsar danipada mobil 

sedan 

5. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat 

terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur 

ekonomis penggunaan mobii U'mummya daya tahan mobil buatan Amenika 

atau Eropa lebih baik daripada mobil buatan Jepang 

6 Serviceability, mchputi kcccpatan. kompetensi, kenvamanan, udah 

direparasi, serta penanganan keluhan yang memaskan Pelavanan yang 

dibenkan tidak terbatas harya sebe lum pemualan, tetap Juga selama proses 

penfualan hingga purna jual, yang juga mencakup pelavanan reparasi dan 

kcterscdaiaan komponen yang dibutuhk.an 

7 Estetika, yaitu daya tantk produk terhadap panca indera, mislanya bentuk 

fisik mobi! yang menanik model:desin yang artistik. warna dan sebagainya 

8 Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputa5l 

produk scrta tanggong jawab perusahaan terhadapnya. Basanya karena 

kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut'ciri-ciri produk yang ak.an 

dibeli, maka pembeli mnempersepsikan kualitasnya dari aspeck harga. 1ama 



merek, iklan, reputasi perusahaan, mapun ncpara pebunatnya. Umumnya 

orang akan menganggap merek Mercedes dan BMW scbgai faminan mutu 

Meskipun beberapa dimensi hr atas dapa diterapian pada sis jasat 

Ietapi sebagian besar dimensi tersebut dikembangk.an berdasarkan pengalaman 

dan penchitian terhadap perusahaan manufaktur Sementara itu ada bcberapa pakar 

pemasaran seperti Parasutaman, Zethaml, dan Berry yang melakukan penetitian 

khusus terhadap beherapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikosi sepuluh faktor 

utama yang menentukan kuartas jasa Kcscputuh faktor tersebut reliputt 

Parasuraman, et, al, 1985 

Re'iabiity, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistcnsi kcrja (performance) 

dan kemampuan urtuk dipercaya (dependabiltv. Hal ini berarti peruschoan 

merberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the {irst time) 

Selan tu pupa berarti balrwa perusahaan yang bersangkutan memenuh 

janjinya, misahnya menyampark.an jasanya Sesua dcngan jadwal yang 

drscpakati 

/Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 

memberikan jasa yang dibutuhkan pclangga 

Competcree artnya sctap orang dalam suatu purusahaan mnemih1kt 

ketrampilan dan pengetahnan yang dibutuhkan agar dapat membenik.an jasa 

tertcm 

A teees, cliputi kemudahan untuk dihubug; can ditemi. Hal int berart 

lokasi fasihitas jasa yang mudah dijangkau, waktn menungtu yang tidal 

ter!alu lama saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi, daa lain-lain 



5 (ortecv, mehiputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan yang 

dimiliki para contact personal (seperti resepsionis, opcrator telepon. dan lain 

lain 

6, Communcatons, atnya membenikan informasr kepada pelanggan dalam 

bahasa yang dapat mereka pahami, serta setan mendengark.an saran dan 

keluhan pclang±an 

7 Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipereaya. Krebhrtas menca#up nama 

persahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pnbadi contach personed, dan 

interaksi dcngan pclanggan 

8.Security, yaitu aman dan bahaya, risiko. atau kcagu-faguan, Aspek ni 

meliputi kcamanan secara fisik (physical safety, kcamanan finansial (financial 

security), dan kerahasiaan (confidentiality) 

9'/derstanding Knowing the Customer, yatu usaha untuk memahami 

kebutuhan nelanggan 

10 Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatar yang 

dipergunakaa, representasi fisik dari jasa (misalnya kartu kredit plastikl 

Dalam perkembangan sclanjutnya, yaitu pada tahun 1988, Parasurarnan, 

dan kawan-kawan (dalam Fitzsimmons dan Fittzimmons, 1994, Zeithaml dan 

Bitner. 1996) mcnemukan bahwa sepuluh dnaensi yang ada danat dirangkum 

menjahi hanya [ima dimensi pokok Kelima dimenst pokok tersebut meliputi 

Tangibles atau bukti fisik 

Yait kcmampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan cksistensinya 

kepada pihak cksternal, Penam pilan dan kemampuan sarana dan prasarana 

I3 



fistk perusahaan serta keadaan lingkungan sekitarnya adalaht bukti nyala dart 

pelavanan yang diberikan oleh pemberi jasa 

[Rehabilitv atau keandalan 

Yartu kemampuan perusahaan untuk membenikan pelayanan csuai vang 

dijanjkan secara akarat dan terpcrcava. Kineria hanys sesuni dengan harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan waktu. pelayanan vang sama untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dcngan akurasi yang 

ngg' 

3 Responsiveness atau ketanggapan 

Yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memhenil.an pelayanan yang sepal 

dan tepat kepada planggan dcngan penyampaion informasi yang jelas 

4 Assurance atau jaminan dan kepast+an 

Yaitu pengetahuan, kesopansanturan, dan kemampuan para pegawas 

perusahaan. Untuk menumbuhkan asa percaya para pelanggan kcoad 

perusahaan. Terditi dani bcberapa omponen antara lain 

+ Komunikast 

r Kedibilitas 

Keamanan 

e Kompetenst 

Sopan santun 
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5. Empath 

Yaitu membertkan perhatian yang tulus dan bersfat individual atau pribadi 

yang dihenil.an kepada para pelanggan dengan brupaya memahami keinina 

konsumen 

2.2.2 Kesenjamgya Kualitas Layanan 

Lima kesenjangan (gap ) yang menyebabkan adanya perbedaan perseps 

mengenai kualitas pelayanan adalah sebagai berikut ( Ramhat Lupiyoadi, 200l 

150) 

Gian Persepsi Manajemen 

Yaitu adanya perbedaan artara penilaian pelavanan merurut pengguna 1asa 

dan persepsi manajemen mengenai harapan pengguna jasa. Kesenjangan ini 

terjadi karena kurangnya orientasi penelitian pemasaran, pemanfaatan yang 

tidak memadat afas tenruan penehtian, kurangnya interaksi antata pi ha# 

menajcren dan pelanggan, komunikasi dai hawah ke alas yang urang 

mematdait, serta terlalu banyaknya tmngkatan manacmen 

2. Gap Spesifikasi Kualitas 

Yaitu koscnjangan antara perscpsi manajemen mengcnat harapan pngguna 

jasa dan spesifikasit krahtas jasa Kesenjangan terjadi antara iain karera tidal 

memadainya komitmen maajren terhadap kuahitas jas, pereps rrcngcna 

ketidak layakan, tidak memadaimya standarisast tugas, dan idak adanya 

penyusunan tugas 



3, Gap Penyampaian Pelasanan 

Yaitu kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan pervampaian jasa ( 

Service delivery Kesenjangan ini terutama discbabkan och taktor -- fak tor 

» Ambiguitas Peran 

Ygitu sejauhi mana pegawai dapat melakukan tugas sesuai dengcn harapan 

manaer tetapi memuask.an pelanggan 

Konflik Peran 

Yaitu sejauh mana pegawai mevakini bahwa mereka tidak memuaskan semua 

pihak 

r Kosesuaian pegawai dengan tugas yang harus ikenakannya 

Kesesuaian teknologi yang digunakan pegawai 

r Sistem pengendalian dan aiasan 

Yaitu tidak memadainya sistem pemilaian dau sistem imbalan 

4 (an Komumikasi Pemasaran 

Yaitu kesenjangan antaa penyampaian jasa dan komumikasi cksternal 

Keseniangan ini terjadi karend 

Tidak memadainya komunikasi horizontal. 

Adanya kccenderungan untuk memberikan janji yang brlcbihan 

5. Gap dalam Pelayanan yang Dirasakan 

Adalah perbcdaan persepsi antara pasa yang diraskan dan yang diharapkan 

oleh pelanggar 



2.. Perilaku Konsumen 

Dengan scmakin berkembangnya masyarakat, maka mereka akan semnakin 

selektif dalam memihih produk barans, atau jasa yang akan dibelinya. Oleh karena 

itu untuk dapat berhasil dalam berusahanya, produsen perlu mengetahui perilaku 

konsumen. dalam membcli, mengenal langganannya, dan tanggapan terhadap 

produk atau jasa yang akan djual. Pengertian perilaku konsumen adalah kegiatan 

kegiatan individu ynag secara langsung terhibat dalam mcndapatkan dan 

mempergunaka.n barang dan jasa, termnasuk didalam proses pembeian keputusan 

pada persiapan dan pamitia kegiatan-kegratan tcrscbut ( Basu Swasta dan Hani 

Handoko, 1987.9) 

Perilaku konsumen dalam melakukan pembelian pada pokoknya 

dipengaruhi oleh heberapo macam faktor yang saling berhubungan sat.t sama lain 

Faktor-fal.tor utama yang mempengarhi perilaku konsumen dapat 

dikategotikan meajadi tiga yaitu (Philip Kotler, 1990. 178) 

Faktor Kebudayaan 

aktor kebudayaan mempunyai pengaruh yang paling mendalam terhadap 

perilaku konsumen Faktor kebudayaan memmhr tiga clemn pokok. yaitu 

r Ducdava 

udaya mrpal.an factor penentu dan cgroan dan perilakn cscotan 

yang sifatnya paling pokok Budayanya bersifat tidak entara seperl 

sikap, pendapat. keprcayaan, milai bahasa, apama atau dapat pula brsifat 

kertara seperti alat-alat perumahan. produk karya seni dan lain 

scbagaiaya 
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r Sub Budaya 

Setiap budava mempuryai kelompok-kelompok suh budaya yang 

lebih kecil, yang merupakan identifikast dan sosiahisasi yang 

khasuntuk perilaku anggotarya. Dapat dibedakan adamya empat 

macam sub budaya yaitu kclompok ras dan wilayah gcogmalts 

Kesemua faktor imi akan mcmpengaruhi makanan yang menjali 

milihannya, penihihan pakatan, rekreasi, dan aspirasi tentang kcr)a 

» Kelas Sosial 

Orang-orang digolongkan dalam posisi kelas tertentu yang 

cenderung bertingkah laku serupa, kelas sosial menunjukan pihihan 

preluk dan merek dalam bidang tertent 

2. Faktor Sosial 

aktor social merupakan factor yang mcmpengaruhi kepuasan 

untuk membeli yang berkaitan dengan orang orang vans ada dalam 

kchuidupan pembeli dan pengaruh yang mereka tularkan terhadap perlakt 

pembelinya (Philip Kotler, 1990 181. Factor social ini meliputi 

» Kelompok Referensi 

Kelompok Referensi adalah kelompok social yang menjadi ukuran 

(bukan anggota kelompok terserbut) untuk membentuk kepnibadian 

dan perilakunya 

Keluarga 



Keluarg merupakan kelompok yang paling kuat dan paling awct 

pengaruhnya terhadap persepsi dan perilaku konsumen 

Peranan dan Status 

Perlaku pembelian seseorang akan dipengaruhi oleh peranan dan 

status yang melekat pada dirinya. Untu ttu pcrsahaan harus 

membuat produk atau mendisain jsanya sedemiktan rupa sehingga 

mampu membenikan status kepada pembehinya dengan tujuan agar 

para konsumen tertanik untuk membeli barang atau jasa terscbuat 

• aktor Pnbadi 

Keputusan pembelian di pengaruhi karaktcnistik pribadinya yang 

tampak seperti usia, pekerjaan, keadaan ekoromi, gaya hidup. dan 

kepribadian 

24. Konsep Kepusan Konsumen 

Setelah pembchan, konsumen atau pelantggan tentu akan 

memberikan suatu pemilaian terhadap produk atatu jaosa terscbt 

Penilaantersebut dapat merupakan suatu kcpuasan atau ketidak pa:an 

terhadap produk barng atau jasayang dihelinya Oleh karena itu. perl 

adanya statu pcmahaman tentang arti atau defimisi tentang arti itu sendir 

epuasan pelanggan adalah tingkat perasaan sescorang setc lad 

mem bandingkan kinerja atau haslang dia rasakan dibanding«an dengan 

harapannya (Philip Kotler. 1995 46). Sedangkan pengertian lain, kepuasan 

pelanggan mcrupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipihih 

sckurang-kurangnya memberikan hasil (out come) sama atau melampui 



harapan pelanggan, scdangkan ketidakpuasan timbu apabila basil yang 

diperoleh tidak memenuh harapan pelanpgan (Fandy Tipton,2000 146) 

Secara konseptual. kepuasan pelanggan dapat di gambarkan sebagai benikut 

20 

Tujuan perusahaan 

l 
Produk 

N;I., ),.Jok 
bagi pelanggan 

Kebutuhan dan kergnat 

pelanggan 

l 
produk 

Keouasan Pelanggan 

Gamber I Tingkat epuasan Konsaren 

Sumber Fandy Tjiptono, 2000 Strategi Pemasaran, Andi Oflist. Yogvakart.a 

2.5. Harapawa Pelanggan 

Dalam konteks pelanggan umumnva hatapan Lons.um 

crupakan perkiraan atau keyaksnan peiampgan tentang apa yang ain 

ditenmanya. Harapan pelanggan dryakini mempunyai pranan besar dalam 

mementukan kuahitas jasa dan kepuasan pelanggan Pada dasarnya ah 

hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kcpuassan pelanggan 

Dalam mengevaluasi, pelanggan akan mcnggunakan harapanya sebaga 

standar atau acuhan (Faady Tjiptone, 2000 30 

Faktor-faktor yang mempengarahi harapan pelaggan tnch+put 
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I. Kcbutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakat 

pelanggan ketka dia sedang mcacoba melakukan transaksi dengan 

produsen atau perusahaan. hika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya 

besar, harapan atau ekspektansi pelar.ggan 'inggt, emtkian pula 

sebahiknya 

2 Pengalaman masa lampau ketika mengkonsumsi jasa dani perusahaan 

atau pesangnya 

3, Pengalaman dart tcman-teman di mana mercka akan mencenitakan 

kualitas jasa yang telash dibeli olch pelanggan terscbut Hal ini jelas 

mempcngaruhi persepsr konsumen tcrutama jasa-jasa yang drasakan 

beresiko tinggr 

4. Korumikasi melalui iklan dan pemasaran mempcngaruli persepst 

konsumen. Orang-orang dibagian penjualan dan peniklanan seharusnya 

dak membuat kampanye vang berlebiban. secara aktual tidak mampu 

memenuhi ekspektansi pelanggar karena akan memberikan dampak 

regatif tehadap perepsi planggan tentang jasa tersebut 

6 Metode Pengukuran Dan l'emantauan Kepuasan Konsumen 

Ada bcberapa metode yang dapat digunakan setiap perusahaan 

untuk mcngukur atau memantau kcpuasan konsumennva Kotler 

mcngeukakan beberapa metode yang dapat igunakart untuk mengukur dan 

memantau kepuasan pelanggan (andy Tiptono 1996 148) 



Dstem keluhan saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu memberikat 

kesempatan seluas-luasnya hagi para pelanggannya untuk menyampaik.an 

saran, pendapat. dan keluhan mereka. Media yang bsa drgunakan mehiputi 

kotal saran yang diletakkan di tempat-tempat stmategis, menyediakan kartu 

komentar dan lain-lain 

2 Surveikepuasan pelanggan 

Umumnya banyak peneitian mengenai kcpuasan pelaoggan ilakukan 

dengan menggunakan metode survei. bail melalui pos. tclepon maunun 

wawancara pnibadi. Melaui surver, perusahaan akan mncmpcrolch 

tanggapan dan umpan balik secara langsung dari konsumen dun sekaltgus 

Iga memberikan tanda positif batwa perusafaan menaruh perhatian 

terhadap para konsumcnnya 

3. Ghost shopping 

Metode ini dilak sanakan dengan cara memperkerakan beberapa orang 

(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagat pelanggan atau 

pembahi potensia produk perusahaan dan pssang Lalu gosht shopper 

terscbut menyampaikan tran-temannya mengerai kekuatan dan 

kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman 

mrcka dalam pembelian produk-produk tersebut 

Metode ini scdikit unik. perusahaan berusaha menghubungi para 

pelangganmya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih 



pemasok dengan harapan as:an diperolehya mntormas penyebab 

terjadinya hal terscbut [nformasi ini sanpat bermanfaat bagi perusahaan 

untuk mengambil kebijakan mcningkatkar. kcpuasan dan loyalitos 

pelangpan 

2.7. Kepuaan Konsumen 

Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk atau 

jasa sebagai khir dari suatu proses penjualan membenkan dampak tersenditi 

kepada perilaku pelanggan terhadap produk tersebut. Iagamans perilaku 

pelanggan dalam melakukan pembelian kembahi, bagaimana pelaanggan 

dalam mengckspresikar. produk yang dipakainya dan jasa yang diperolehnya 

dan penlaku lain yang menggambarkan reaksi pelanggan atas produk dan jasa 

yang telah dirasakan 

Pembentukan sikap dan pol perilaku seorang pelanggan 

tcrbadap pembehan dan penggunaan produk atau jasa merupakan hasil dfl 

engalaman mercka sebelumnya 

Sikap seo rang pelanggan kerap terbentuk sebagai alat dari kontak 

angsung dangan objek sikap. Pelanggan yang menikmati produk atau jas 

mungkin akan menguembangkan sikap yang mendukun perusahaan dan jasa 

tersehut., misalnya cngan berkata posituf terhadap produk tersebut, 

merekomendasikan perusahaan pada orang lain. setia pada produk 

perusahan, mnembavar produk dcngan harge premium, Schaikoya produk 

mudah menimbulkan sikap negatif 



KNarakteristik penting dari silap yang didasarkan pada 

pengalaman langsung tersebut adalah sikap yang biasanya diant deg.an 

kevakiman yang lebih besar. Konsisten dengan hal ini, konsumen meritik 

keyakiran yang jauh lebih kuat mengenai sikap terhadap produk mereka Bila 

didasarkan pada pemakaian produk dihandingkan bila hanya didasarkan pada 

informasi atau janji dari iklan saja 

2.8.Pengertian Hotel 

lotel adalah suatu bentuk akomodasi yang dikelola secara 

homersial, disediakan bagi setiap orang ntuk memperoteh pelayanan dan 

penginapan benikut makan dan minum (Yayuk Sn Purwani, 19932)  

Dari pengertian kata hotel diatas dapat dijabarkan bahwa 

a Hotel adalah suatu usaha komeral 

b. otel terbuka untuk ururn 

c liotel harus memihiki suatu sstem pelayanan 

d Hotel harus memitiki minimum tiga fasili:as, yaitu akomodasi 

makan, dan mmnu 

2.9.Kerangka Pikir 

Kerangka pikir yang ibangun pada penehitian im seperti v g  

dikcmukakan Fandy Tiptono, yakmi bahwa ada hubungan vang crat antara 

jasa dan kcpuasan pelanggan. Olen karena iti kerangka pikir yang dihibat 

sebagai berikut 



Kemus ] 
Konsumen 

--�I 

- 
Tangibles 

- (Bukti fisik} 

- 
Reliability 

- 

• 
(Keandalan) 

0 

T Kualitas /Resposivemess ! 
F - 

Layanan (Ketanggapan) 

L I 

Assurance 

� (Jaminan dan � 

k ereetan 

Empathy 
� (Perhatian) � 

Gambar 2.2 Kerangka Pikir 

Dengan mehihat kerangka pikir diatas dapat dikctahr bahw 

Variabel independenya adalah kualitas layvanan, yang terdiri atas faktor 

Tangible (bukti fisiko 

Reliability tkeandalan) 

Assurance (aminan dan kepastian) 

Empathy (epati) 

Vaiabl dpndcnnrya adalah kepuasan konsumen 



2.40, Hipotesis 

Hinotesis penelitian adalah jawaban sementara terhadap masalah 

penclitian yang kebenarannya masih diuji secare empiris. Jadi yang dimak.sud 

dengan hipotesis adalah suatu proporsi, kondisi yang dianggap benar dan 

harangkali tanpa keyakinan, agar bisa ditanil konsekucnsi yang logrs than 

engan cara ini kemudian diadakan pengujan{ testing tentang kebenarannyd 

dengan menggunakan faktor-faktor (data yang ada (J. Supranto,1992: 129) 

Di dalam peaehitian imi diajukan hipotesis sebagai benikut 

I. Dhiduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara sarana dan 

prasarana fisik (tangibles terhadap kepuasan onsumen pada Hotel 

Horison 

2 Diduga ada pengaruh vang positif dan sigmifikan aatara keanda an 

(reliahtitv; terhadap kepuasan konsumen pada Hotel {orison 

(responsiveness tehadapkepuasan konsumen pude Hotel Horison 

4 Diduga ada pengaruh yang positif dan signifikan antara aminan dan 

kepastian pegawai (assurance) terhadap kcpuasan konsumen pada Hotel 

[orison 

5. Diduga ada pengaruh yang positif dar stgnitikan antara perhati.an 

(empath) terhadap kepuasan konsumen pada Hotel lorisat, 

6, Duduga sarana dan prasarana fisik «tangibles, kcandalas reliahtht 

ctanggapan (responsiveness' jarnan dan kcpastat (ass@race 



per'xatian (empathy mempunvat pengaruh secara simultan terhadap 

epuasat, konsumen llotel [Honison Semarang 
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BAB HI 

METODE PENELITIAN 

3.I, lenis Peelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penehitian ii adalab 

explanatory research atau penehitfan yang bersifat menjelaskan. Metode in 

berusaha untuk menjelaskan serta menyoroti hubungan atau prgaruh 

variabel yang hiajukan dalam penehitian Jan mnguii hipotests yang teah 

drumusk.an, uraiannva mengandung desk puf. Tetapi fokusnya ttap padu 

hubungan atau pengaruh anata variabel-variabel yang diajukan dnlam 

tenehit.an dan mncnguii hipotesis yang telah diramuskan, maanna 

mengandung deskniptif, tetapi fokusnya tetap pade hubungan atau pengaruh 

antara variabel tMasn Singanm bun dan Sol yan Ltendi, 195 3J 

3.2. Populsi dun Sam pel 

I. Populast adalah kcseluruhan obyeh yang akan hitchiti tSuharsmm 

Ark unto, 1997 1 H S )  lnehitian mi yang menaudt konsumen yang 

enginap di hotel lotison Semarang selama bulan /uni-Juli ta/tun 

905 sebanyak 5 484 orang 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karaktcristiknya aendak 

diseldiki dan dranggap brsa mcwakaih keselurhan populast (2yarwant 

ps dan Pangecstu Subagyo, 1998 I08; Dalam hat imt, tcknik 

pengambilan sampel dilekukan sccara accidental sampling, yaitu 

pegambilan sampel yang teredi secara kcbetulan ataa sampling imana 
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cara permilihan elemen-elemen nntuk mnenjadi anggota sampel 

ditentukan dengan obyktif, Untuk meentakan ukuran sarnpel uu 

suaiu populasi dapat digunakan pendekatan rumus Slovin scbagai 

berikaut 

Diana. 

N 
pt 

Ne 

n 

' 
e 

e 

ukuran sampel 

ukuran populasi 

persen kelonggaran ketidaktclitian karena kcsalahan 

pengambilan sampel yang masih dapat hitolerir 

Dalam penelitian ini 

N $.484 

e 1I0% 

N 

I-5484 0,1 

n= 9820 dibulatkan mcnjadi 100 responder 

3.3. Sumber Data 

Data-data yang diperoleh ntuk penelitian mmi bersumber dan 



Data primer 

Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dant sumbercva, diamati 

dan dicataat untuk pertama kalinya (Marzuki, 1986 55). Data ini 

diperolcin dart pihak [Hotel Harison Semarang dan pihak-pihak «ae 

berkcpentingan scrta dari responden melalui kuesioner 

2 Data Sckunder 

Data sekunder vaitu data yang bukan diusahakan sendir 

pengumpulannya oleh penehitt, misalnya diperoleh dari Biro Statistik 

majalah-majalah, keterangan-keterangan atau publikasi lain (Marzuki, 

1986 56) Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data sehagar pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Hotel Horison Semarang 

3.4. Metode Pengumplan Data 

Dalam upaya mempcroleh data yang dapat dipercaya 

kebenaraamya, tcpat pada waktunya dan memberikan gambaran 

permasalahan secara keseluruhan digunakan metoude pengumpulan data 

scbagai berikt 

Data primer diperoleh melalui 

+ Questioner (daftar pertanyaan) 

Yaitu dengan cara memberikan dafar pertanyaan yang ditujukan 

kcpada responden untuk memperoleh jawaban yang sesuai dengan 

veneitian 

- 



Data sckunder diperoleh melalui 

Sumber pustaka 

Dalam penehitian ins mempengaruhi pada usaha menoperoleh 

penjelasan tengkap dcngan tconi vang ada hbgmya dengao 

masafah yang diteliti 

3.5. Definisi Operasionat Variabel 

Dalam penelitan ini terdaput vaniabel bbas dan variabel terik.at 

dapun definisi operasional dan masing-masing varahel adalah sebgni 

berikut; 

Hukti Fisik atau sarana dan prasarana fisik (tangible( 

ndikator' Kemutak hiran (kemod.eran) pralatan yang dimihikt 

Lok.asi botel yang nyaman dan strategts 

Kebersihan lokasi hotel 

Kcandalan adalah aspek aspck keandalon sistem pelayanan yang 

hiberikan oleh pembeni jasa, atau kemampuan untuk mewufudk an jas 

sesuat dengan yang telah dyanjtkan secara tepat 

Indikator; Kcandalan pervamputan jasa sejak gwal hingga akhir 

Ketepatan waktu pelayvanan sesuai dengan janfi yang 

dibenikan 

Keakuratan penanganan attar pcgadrinistrascan olel 

Hotel Honison 

d 

' 



Responsiveness adalah keinginan untuk memhtu konsuren dalat 

menyedrakan jasa atau pelavanan yang dibutuhkan tersebut 

ladikator Kejelasan informasi waktu penyampaian 1as 

Kecepatan dan ketepatan dalam pelavanan 

Kesedian pegawai mnerbant konsumen 

4. Jaminan dan Kepas ian tassraeee)6X 

Assranee adalah adanya jaminn bahw tasa yang diberikan 

memberikan jaminan keamanan, kcmampuan stmbe dav cdalam 

memherikan pelavanan scsuai dengan apa yang diharapk.an 

Inhikator Kompetenst atau kemampuan peravwat 

Perasaan aman selara menginap atau berhubungan 

dengan pegawai Hotel +lorison 

Kesabaran pgawai dalarm memberikan iaanan 

5, Perhatian +empathy)tK 

Erqpathy berk.atan dengan kemudahan dalaa mendapathan pelavaer 

keramahan, komuikasi, dan kema;uan mereaham icbwtuhan 

kosumen 

ndkator Verhatan personal epada konsumen oich pegwe lotcl 

Horion 

per.ssan konsmen 

Pena.gsanan masalahr dengaa segera 



6 KepuaSan Konsumen(Y) 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan dimana seseorang 

menvatakan hasil perbandingan antara kerja produk ata asa yeng 

diterima dengan yang dihsrap#an 

3 

Indikator Kegmnan untuk mengnap lag 

Merekomendasikan ke pad orang lain 

Tidak akan menginap di hotel lain 

3,6. Uj, Validitas dan Reliabilitas 

Uj Validittas 

Pengujian validitas digunakan untuk merguji sejauh mana alat 

pengukur dapat mcngungkapkan ketepatan gejala yang dapat diukur 

(Masri Singarimbun dan Sofan Effendi, 1995123). Alat ukur yang 

digunakan dalam penguian validitas adalah daftar pertanyaan yang telah 

diisi oleh tcsponden dan akan diuji haslnya guna menumyukkan valid 

tidaknva suatu data. Bila valid. ketetapan penguluran data tescbut akan 

semakin tepat alat ukur tersebut 

Den_an rus 

Dimana 

•. (9)99 
6 5 T v @ f l  

r  Angka korelasi 

¥ Nilat dan item 

Y Nilai dan total item 

N Banyaknva item 

$ %  



pertanyaan dikatakan ida# valid apabila r hitang r tabel 

/ji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indeks yang menurukhan sejaah mana alat 

ukur dapat dipereaya atau qapat diadatkan Bila suatu alat pengukr 

dipaka daa kali ntuk mer.gukur gejala yang sama dan basil pengukuran 

yang tdiperoleh relatf konsisten, maka data tersehut acdalah rehiabe! 

Alat pengukur reliabilitas imi adalah dengan rumus koctisien alpha 

(Awar, 199235 

Dengan rumus 

Rerata korelast antar tcn 

K Jumlah item 

Kuestoner dikatakan reliabel apabila alpha hitung 0.6. sebaliknva 

kucsioner dikatakan tidak reiabel apabula apna bing 0, 6  

3.7, Metode Analisa Data 

Alat analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebaai berikut 

Analisa Kualitatif 

Analisis kuahrtauif merupakan anahisis yang tirk herentuk anga alt 

tidal dapt diuknr 



Analisa Kuantitatif 

Analisis kuantitatif merpakan pengolahan data berupa angka anga 

dalam penelitian ini pcngolahan data dengan mcngpunakan alat aalisis 

sebagai berikut 

a Analisis Regresi Berganda 

Digunakan untuk mengetahui antara variabel behas dengan variabel 

terikat, mempunyai pengaruh yang berarti atau tidak 

Dmana 

Y Kepuasan konsumen 

x Sarana dan prasarana fisik 

=Keandalan 

x =Ketanggapan 

x -Jaminan dan kepastian 

x =Perhatian 

b, Koefisin regresi berganda antama x, dan Y 

b, -=Kocfisien regresi berganda antara x dan Y 

b, Koefisien rcgresit berganda antara x dan Y 

b Kocfrsien regresi berganda antara x, dan Y 

bx, Kocfisin regresi berganda antara , dan 



3.8. lengujian Hipotesis 

'rtek mengetahut pengaruh sarana dan ptasatana fisik hotel, 

keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian serta perhatian pegawai 

hotel terhadap kepuasan konsumen dilakukan uni t dan utl 

Li t vaitu suatu uji untuk mengetahi pengaruh sarana dan prasarana 

fiik hotel (x ). keandalan (xi, ketangga,pan (xi, jaminan da kepostian 

(x), serta perhatian pegawai hotel {x) terhadap kcpuasan konsumen !Y 

dengan mcnggunakan cara sebagar berikut 

a Ujy satu pihak 

b. ingkat signitikast (a) = 0,05 

• Derajat kebebasan, dk - n-k 

d I tabel 

b, 
Dengan rmust ge 

Diana 

- t litung 

h, Kuefisien regresi 

Seb, Standar eror koefisien regresi 

Yang akan diuji adalah; 

Ho$ -0 tidak ada pengaruh yang positif dan sigmifikan antara 

variabel bcbas denan variabel tertkat 

H a [ 0,  ada pengaruh yang positf dan sigrifikan antara variabel 

bcbas dengan vanabcl ter.kat 
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Kspulan 

-t hitung> ttabe', maka Ho ditolak dan !Hz diterima 

Yang berarti terdapat pengaruh antara variahel behas dcngan variabel 

tenikat. 

-t hitun <t tabel. mak.a Ho ditenma dan He dirtolak 

Yang berarti tidal terdaapt pngaruh antara variabel behas dengan 

variabel tenikat 

Daeta ya Ho 

Daerah penclakan i 

ttabel thitung 

Gambar 3 uji 

2. Uii F yaitu suatu uji untuk mengetahui pengaruh saran dan prasarana 

fisik hotel (x,), kcandalan txI ketanggapan {x»), jarinan dan kepastian 

(x), serta perhatian pegawai hotel bx secara sntoultan terhadap 

kepuasan konsumen (Y dengan menggunakan cara sebagar bcntkut 

a Uji satu pihak 

b. Tingkat sigrifikasi ( - D,OS 

c. Deraiat kbehasan di (k.n-k-1 

d. F tabel 



Dengan rumus L 

Dimana 

SK 

SSEin I - K  

s  

-Fhiung 

SSR =Sum Square for Regression Residual 

SE = Sum of Square Regression for Sampling Error 

n Banyaknya Sampel 

K, - Banyaknya variabel bebas 

Yang akan diuji adalat 

H o . [ . p p  Bpy 0 tidal ada pengaruh positif antara vonabel 

beb dengan variabel tekat 

H a : B e. [ ( +  8 B o 0 ,  ala  pengaruh positif antara variabel bebas 

Kesimpula. 

-f litung F tabel, maka Ho Artolak dan Ha ditenima 

Yang berart ada pengaruh secara signifikan antara Sarana dan prasarana 

fisik hotel(x,), kcandala • kctanggapan xi, j a n a n  can kepastan 

(x) sorta perhattan pegawat botel tx. ecara simultan terhadap 

kepuasan konsumenfY 

F hitung < F tabel, maka Ho diterima dan fla ditolak. 

Yang berarti tidak ada pengaruh secara sigihk.an antara saran dan 

prasarana fisik hotel bx,I keandalan (x). ketanguapan (xi, paroman an 



kepastian (x), serta perhatian pegawat hotel (x) terhadap kcpuasat 

onsumen (Y) 

Daerah Penerimaan to 

Daerah penolakan lo 

; 

F tabel hitung 

0 

Gambar 4 tljiF 

3. Kocfisien Determinas 

Analisis ini digunakan untuk mengetahur seberpa besat sumbangun 

yang diberikan variabel independcn terhadap variabel dependen yang 

ditujukan dengan persentase. Adapun rumus ya1g ligunakan adalah 

scbagai benikut 

R - Koefisien determinasi 

b, - Koefisien variabel 

by Koefisen variabclx_ 

h - Koefisien variabel x 

b - Koefisen variabclx, 



b, Koefisien varabelx, 

x, Sarana cdan prasarana fisik 

x Keandalan 

=Ketanggapan 

Jinan dan kepastan 

Perhatian 

4( 



B A B  IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gkambaran (mum Responden 

Konsumen yang drphih sebogai responden dalam penelian ini adalan 

konsumen yang mcnggunakan jasa puda Hotel Horison Semarang Jumlah konsumen 

yang dipihih scbagair responden sebamyak IO0 orang dengan identitas scbagai benikut 

jenis kelamin, usia, pendidkan, dan pekerpaan 

4.1.1 Jeni Kelain 

Untuk mengctahui perbundingan antara jenis kelam laki-laki dan 

perempuan, dapat dilihat pada tabel 4. sebagai benikut 

label 4.l 

Jenis ielamin Responden 
Jcn,s kelamm Jumlah Pmk'ncio,c ·1 

Lakit-laki 56 5 6 ,  

Perempunn 44 44 l 

Jurlah I0o too 

same Da po are di61at, %5%es 

Berdasarkan tabet 4.I dapat diketahut bahwa fumlah repoden scbatyak IO 

orang terdiri dani 6 orang atan 56% adalah laki-laki dan 44 rag atau 44 % aiaiah 

perempuan. Hal im karcma scbagian besar responden yang menggunakan sesuat 

responden yang scring ditemui mnengtunakan jasa Hotel Hcrison Semarang adaah 

lakt-la 



4.2 

4.L.2 tsia Responden 

Hsia sangt herpengaruh dalam kehide ±ha ha h 
e Ip IM Man el lupan sehat-hart selingua perbetdge 

usia sagat berpengaruh jupa terhadap kegiatan kcputusan konsmen da)gt 

menggunakan jasa [Hotel [lorison Semarang. Beokut ii pada tabel 4 ate 

ditamp:lkan kelonpok usia responden yang menggunakan jasa Hotel lorison 

Semarang 

Tabet 4.2 
Lisi Responden 

"]_" race re . e l  
>  20 tahun j , 12 

2 21 30 tahur 22 22 
.' 31- 40 1ahun 28 28 

4 4l 50 tabun I 
32 

" 
32 

L 
·$0 tahun 6 6 

Jumlah ' 100 to0 

Sumber Data primer yang diolah, 2005 

Derdasark.an tabel 4.2 di atas dapat dihihat bahwa umur respondent sangat 

variatif Responden denpan uwsa 4I 50 tahun menempat proscntase tertimggi yait 

scbanyak 32 orang atau 32%, responden dengan usia 31 - 40 tahun scbanyak 28 atau 

2 8 % dan proscntasc terendah terdapat pada responden dengen sia lebih dari So 

ta hun, yatu sebanyak 6 orang atau 6 % Hal imi menanukkan bahwa konsumer. yang 

menggunakan fasa Hotel Horison Serarang adalah sa dewasa 



4,1, Pendidikan Respondent 

Benikut imi pad tabel 4 1  akan ditampilkan tingkat pendidikan responden 

yang menggunakan jasa Hotel Horison Semarang 

Tabet4.J 
lendidikan Responden _ 

No Pendidikan ekuensi , Persentase 
l l l l  

T  Ts~sederjat o " 

] 2 ] s Me s te r  ]  •  ?  
3  SMU/Sederajat 16 16 

l+lreoors/om ] ] 7 
tumlah 100 100 

I_ - - - --- - - -- -' - 
Slumber Data primer yang diotah, 2005 

Berdasarkzn tabe! 4.3 di atas dapat dilihat bahwa tingkat penddin 

responden sangat variatif, Responden dengan tingkat pendidil.an SLIP scbanyak ? 

orang atau %, responden dengan pendidikan S I A  sebanyak I6 atau 16 %, an 

Perguruan Tinggi sebanywak 79 responden atau 79% Penjelasen di atas memberikan 

indikasi bahwa tingkat pendidikan responden yang sering ditemu mengtunakar 1as 

Hotel Horison Semarang adalah perguruan Dragg 

4.1.4 Pekerjaan Responden 

Masing-masing responden merit:ki jenis peckerjaan yang berbcda. tot# 

mcmudahkan pembedaan jeris peckerjaan responden maka dipolongkan menjadi 

kelompok, yaitu 
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19 

10 

Pegawai Neper 23 

Pegawai swasta 24 

Wiraswasta e 
• 

Lain-Lao 19 
Jumlch 'OU 

' 

Tabet 4.4 
rJenis Pekerjaan Responden 

� Jc1>i1 l'd,crjurn Ju,0,_1,_h-�/'erwntr.sc7 

: : 
' 

3 

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan tabel tersebut di atas dapat diketahui batwa sebagian besar dan 

responden adalh wiraswasta, yatu sebanyak 35% 

4.1.S Tingkat Pendapatan Responden 

Penggolongan responden menurut tingkat pendapatanaya dikclompokkan 

delam tabel 4 5 benikut ini 

63 

f abet 4.5 
Figkt Pendapatan Responden 

l'•.ndapman r r<'k
0
·,
0•
,_"_" __ ,_•�_�nrn-e � 
0 U 

5 5 

32 

63 

-1,000.000 
2 1000.001 -1  500.000 
3. 1500.001 - 2.000.,000 
4. 2006.000 

Jumlah 100 

Sumber .Data primer yang diolh, 2005 

Berdasarkan tabet 4.5  dapat dikctchui bahwa dani 100 responder, 

sebanyak " orang atau 5 % mempunya pendapatan sbesar Rp L 999  009, 



1, 5 00. 009 - ,  32 orang atau 32% mem,punyai pendapatan cntara Rp 1 500.00I, 

Rp. 2000 000,-, 63 responden atau 63% mempunyai pendapatan R p , 2  000.000 
Ber'asarkan penjelasan di atas membenikan indikasi batwa rata-rat 

responden mempunyai pendapatan yang cukup tinggi karena sebagian besar mere+ 

berprofesi sbaga wiraswasta dan pgawl 

4.2.1 Tangibles (Bukti Wujud) intuk pengukuran variabel bukti wujud tX) digunakan pendapat responden 
mengenai kemutaniran (kemoderan) peralatan yang dimihiki, kenyamanan lokasi 

hotel, kcbersihan hotel dalam tabe! benikut 

TAbel 4.6 Tanggapan Responden Tentang Kemutahiran (Kemoderan) 
Peralata Yang Dimilik llotel Horison Semarang 

f ie. ]  Keene T o t i  Pesce 

, I. [Sangat sctuju 31 31 
2. Setuju 58 58 

3. Cukup setuju tt 1 H  Tidak setuju 0 �· 
Sgattidak setuju n o  

amt oo too 

Sumber Data primer yang diolah, tahun 2005 

15 

3etdasarkan tabel di atas mengcnai tanggapan responden tentang 

kemutahiran {kcmoderaal peralatan yang dimihiki Hotc! ilonison Semarang dapat 

diketahui bahwa jawaban tertinggi adalah setuju, yaitu sebanyak 58 responden atau 

58% 



enjelasar. di atas memberikan indikasi bahwa peralatan yang dimihiki Hotel 
Hori son Semarang adalah mutahir. Peralatan tersebut mneliputi peralatan di kamar 
tidur, kamar randi, restauran, dan ruang pertemuan Semua puralatan drancang 
sedemikian fupa sehingga tamu hotel demgan sangat tr:udah untul 
mempergunakan@ya 

Fabe! 4.7 
Tanaggapan Responden Tentang Lokasi Hotel florison Cakup yam.an 

% "" K e i e mi n ga n  Thumtah '  Ferseatase [ 
I. I Sansar scluJu 
2. Setuju 
3. Cukup setju 
4. Tidak setuju 

gat tidal setuju 
Jumlain 

----- 

Sumber : Data primer yang diolah, tahumn 2005 

43 

46 
11 

0 

0 

100 

43 
46 

11 

0 

t 

' ____ , 100 

erdasarkan tabel di atas rengenar tanggapan responden tentang lokasi Hotel 

Harison Semarang ckup myaman, dapat diketahui bahwa awaban tertinggr ada'ah 

seluju, vatu sebanyak 46 responden atau 46% 

enjclasan di atas memberikan indikasi balwa lokasi liotel Horison 

Semarang adalah nyaman untulk heristirahat. karena lokasi hotel erletak di tengal 

kota sehingaga memudahkan tamu hotel untuk beriulan-alan memtkmati keraaaian 

kota Semarang 



TAbel 4.8 
an Responden lentang Kebersihan L.okasi Di Sekitar Hotel 

Ketcrnngan Jumlah ] f'crscntase I 

Sangat setuju 30 1 71''' 
2. Setuju 56 , 56 
3 Cul.up sctuJU j 1 1  1 1  
4.  Tidak setuju 3 3 

da k  0  0  ngat t ia k  nUJ  

Jmlah ] 10R 10O 
--- 

Sumber Data primer yang diolah, tahun 200.5 

Berdasarkan tabe! di atas mengenai tanggapan rcsponden tentarg kebersihan 

lokasi di sekitar Hotel Horison Semarang dapat diketahui bahwa jawaban tertingg 

adalah setupu, yaitu sebanyak 56 responden atau 56% 

Penjclasan di atas memberikan indikasi bahwa lokasi di sckitar Hotel Honison 

Semarang adalah bersih, karena di seketiling hotel dibuat taman dan ada petugas 

khusus yang merawat serta membersihkannya setiap hari 

4.2.2 Keandalan (Reliability) 
Untuk pengukuran variabel keandalan (X) digunakan pendapat responden 

mcngcnai penilaian respcnden terhadap, pelayanan cukup baik penyampaian jasa 

scjak awal hingga akhir, ketepatan waktu pelayanan sesuai dcngan janji yang 

liberikan, dan kcakuratan penangganan atau pengadministrasian oleh hotel Horison 

Semarang dalam tabel berikuf 

fan;gga 

No 



48 

1Abel 4.9 
Tanggapan Responden T entang hcandalan Penyampaian 

---asaSejak Awal Hingga Akhir 
No. Keterangan ' Jumlah Persentase 

' 
I Sangat sctuju 43 43 

7 Setuju 46 46 
3 Cukup setuju II II 

4 Tidak setuj 0 0 

5 s at tdak setur 0 0 

Jumlah 10o 100 

Sumber Data pnimer yang diolah, tahun 2005 

Berdasarkan tabel di atas mengenas tang@apan responden tentang kcandalan 

penyampaian jasa scjak awai hingga akhir Hotel llorison Semarang dapat diketahuf 

balwa jawaban tertinggi adalahr sctuju, yaitu sebanyak 46 responden atau 46% 

Pen;clasan di atas memberikan inikasi bahwa dalam hal penyampaian jasa 

kepada tamu Hotel Harison Semarang adalah andal, hal tersebut menunjukkan bahwa 

seluruh staf dan pegawat hotel bekerja dengan profesional 

Tabet 4.10 
fanggapan Responden Tentang lctepatan waktu Pelayanan Sesuni 

Demman Jani Yang Diberikn 

8 

0 
0 

Keterangan Jumlah Persentase 
�-L-�- 
48 1 48 
44 44 

8 

0 

0 

Sangat setuju 

I 
Setuju 
Cukup setuju 
Tidak setuju 

San: it tidak sctuu 

No. 

1 

2 
3 
4 

5 

Jumlah 100 100 

Sumber Data primer yang diolah, tahun 2005 

Berdasarkan tabcl di atas mcngenai tang'gapan responden tentang ketepatan 

waktu pelayanan [Hotel lHorison Semarang sesuai dengan janji yang diberikan, dapat 
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dikctahut behwa jawaban tertinggr adalah sangat sctuju, ytu sebanyak 8 responden 

atat 48% 

Penjelasan di atas membenkan indikasi bahw playaan yang dilakukan olet 

pihak llotel [Horison Semarang kepada tamu hotel adalah tcpat waktu. hal ini 
mentukk.an bahwa kepuasan tamu sangat diperhatikan oleh pitak hotcl 

G 

1CO 

39 

No Keterangan 

I Sangat setuju 
I 

2 Setuju 
3. ] Cukup setj 

4 Tidak setuju 

5 Sangat tida'k setuju 
Jumlah 

Tbel 4.1f 

Tanggapan lesponden Tentang Keakurutan Penangganan Atau 

lengadministraia Oleh Hotel Harison Semarang 
Jumlah persentase 

l -=��-��---�-- Somber Data primer yang diolah, tahun 2005 

Berdos.arkan tabel di atas mengenai tanggapan responden tentang penanganan 

atau pengadniistrasian oleh Hotel Horison Semarang akurat, dapat dictahui bat.wa 
jawaban tertinggi adalah cukup setuju, yaitu scbanyak 1 responden atau 42% 

Penjelasan di atas membenkan ndikast bahwa Hotel orison Semarang 

cuknp tehiti dalam hal penanganan atau pengadriistrasian dari setiap tamu hotel, 

terutama setelah tamu ingin check out dari hotel, serua dihitung dcngan rinci tanpa 



4.2.3 Daya Tanggap ( Responsienees) 

Untuk pengukuran variabel daya tanggap tK) digunakan pendapat responden 

mengenat perilaian responden terhadap kejelasan informasi waktu penvampaian jasa, 

kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan. dan kesedraan pegawai mnembantu 

konsamen daazn tabel beak.ut. 

label 4.2 

j 

34 

57 

' 0 

0 
100 

Persetas¢ 

34 

57 

9 

0 

0 

100 

Tanggapan esponden Tentang Informasi Waktu 
Penyampaian Jasa Sangat lelas 

Keterangan Jumlah 

Sangat setuju 
Setuju 

3. Cukup setuju 
4 Tidak setoju 

LS Sargattidak setju 
omtah 

Sumber Data primer yang diolah, tahun 2005 

Berdasark.an tabel di atas mcngcnair tanggapan responder tentang informasi 

waktu penyampaian jasa Hotel Horison Semarang sangat jelas, dapat diketahui bahwa 

fawaban tertinggt adatah setuju, yartu sebanyal 7 responden atau 57% 

Peniclasan di atas membenkan indikast bahwa penyampaan jasa yang 

dilakukan oleh Hotel Horison Semarang adalahr jclas, karcna di setiap karmar selal 

dibeni brosur tentang Segala fastitas yang bisa drmanfaatkan oleh tamu dan bila ada 

sesuatu yang kurang berkenan tamu bisa menghubungi operator untnk menyampaik.an 

keluhan agar dapat dengan segera ditangami oleh petugas hotel. 



Fabel 4.1 

Fanggapan Responden Tentang Pelayanan 

yang Diberika Cepat dan Tepat 
heterangan Jumlah Persentase 

I 

2 

0 

4 

Sangat setuju 

Sctuju 

Ckp senju 

Tidak setuju 
I 

Sangat tidak setup 
' 

30 50 

G0 60 

I0 10 

0 0 

0 0 I 

I 
100 100 

J L 
Jumlah 

Sumber Data primer yang diolah, tahun 2005 

Berdasarken tabel di atas mengenai tanggapan responden tentang pelayanan 

yang dicbrikan Hotel Horison Semarang cepat dan tepat, dapat diketahut bahwa 

jawaban tertinggi adalah seauju, yaitu sebanyak 6 responden atau 60% 

Penjclasan di atas membenikan indikasi huahwa dalam membenikan pelayanan 

kcpada tamu Hotel Horison Semarang adalah cepat dan tepat, karena setiap kcgiatan 

hotel staf dan pegawai selalu siap di tempat sehingga mudah dihubung 



Fabel 4.14 

'I an�!F'I'] llc,pondcn ·1 fn!:m�J:sga"Ki llcnl'<li:, ,\lemh:�u h.on,urucn 
,----No Kctcr.,n�rn Jumlah I Pcr•cnt,,7,· 
] 

- -- -- -- ---I - 
• Sangat set 31 
2. Setuju 58 58 

J 
1
CulupSCtUJU lfl Ill I 

4. Tidak setuju l 
S. Sangat tid setuju ( } 

um#ah 106 100 

Sumber Data primer vang diolah, tahun 2005 

Hotel Horison Semarang berseda membantu konsumen, dapat diketahi bah»w 

jawaban tertinggi adalah setuju, yaitu sebanyak 58 responden atau 58% 

Penielasan di atas memberikan indikasi bahwa pegawait Hotel Hon1son 

Semarang sebagian besar bersedia membantu tamu hotel, maisalnya membawakan 

tas/kopor para tamu, mcngantar dan membukakan pintu kamat, dan bantuan lain 

scpanjang scsuai dengan aturan yang ditetapkan oleh manajemen hotel 

4.14 Jaminan dan epastian (Ass#ranee 

Uintuk pengukuran varabel jaminan dan kepastian (X' digunakan pendapat 

responden mcngcnai kompetenst atau kemampuan pegawai hotel Horison, konsumen 

merlikt ras aman selatma menginap atau berhttungan dcngan pegaw hotel, dan 

cukup sabar dalam memberikan pelayanan falam tahel erikut 

-" 



No 

Tabe 4.15 

Tanggapan Responden Tentang om petensi 
atau Kemampan PegawaiSangat Baik 

Keterangan Jumlah Persentasel 

53 

Sangat setuju 40 40 
, Setup < $7 

3 C'ukup setuju 8 8 

' 
fidak setuju 0 0 

5 angat tidak setuju 0 € 
Jumlah 

L 
100 16G 

Sumber Data primer yang diolah, tabun 2005 

Berdasark.an tabel di atas mcngenai tanggapan responden tentang komptens 

atau kcmampuan pegawai Hotel Horison Semarang sangat baik, dapat diketahui 

bahwa jawaban tertinggr adalah setuju, yaitu sebanyak 52 responden atau 52%. 

Penjelasan di atas membenikan indikast bahwa kemampuan pegawat Hotel 

lorison Semarang adalah sangat baik, ha] ini menunjukkan bahwa manajemen hotel 

angat memperhatikan pegawar sejak perekrutan, dan memberikan platihan untuk 

mengemban@kan kemampuan sesuaid dengan bwdang pekeraanya 

abet 4.16 

fanggapan Responden Tentang Perasaan Aman Selama Menginap 
Atan Berhubungan Dengan F'egawi Hotel Horison Semarang 
No, Keterangan Jumlah Persentase 

' ---------- 

]Sangat setup 
2. 1Setuju 

Cukup setuju 
4 Tidak setuju 
5. Sangat tidal setaju 

Jurnlah 

Surber Data primer yang dioiah, tahun 2004 

27 27 

63 63 
10 0 
0 C 

0 c 
-- 

0.6 ICU 



Berdasarkan tabel di atas mengene tang'gapan responden tcntang perasaan 
aman selama menginap atau berhuburgan dengan pegawai Hot@! Harison Semarang. 
dapat diketahi bahwa jawaban tertinggi adalah setuju, yaitu sebar.yak 6 res.ponden 

atau 63% 

Penjclasan di atas mcmberikan indikasi baha tingkat kcamanan iamu Hotel 
Horison Semarang sangat terjamin, karena setiap hari siang dan malam sclalu ada 
Satuan cngaman yang bertugas dr pintu masuk hotel yang bisa mcngamat setiap 
detik baik tamu yang datang naupun yang ingin keluar 

Tabet 4.17 
Tanggapan Responden Tentang Kesa bran Pegswai 

rs Dahm Memberikwn Pedoymu", No. Keterangan ] Jumiat Persentase 
1. ·<-,.-,,,-,-�-,-,,-,-------t- 34 

2 Setuju 5 

3 Cukupsetuju 8 8 [ 4. "fl(J:1� �u�u I � 
-
5_. - Sani;iit tidal !<e!UJU '_ -�"�--- " ) 

Jumlah I0u 

Sumber Data primer yang diolah, tahu 2005 

Berdasarkan tabel di atas mengenar tanggapan responden tentang kesabaran 

pegawai llotei llorson Semarang lalam membenkan pelayanan, dapat diketahui 

bahwa jawaban tertinggr adalah setuju, yaitu scbanyat 57 responden atau $7% 

Penjelasan di atas membenikan indikasi bahwa dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu Hotel Horison Semarang para pegawai sebagan besar adalah sabar 

karena sabar dan ramah adalah kunci pelayanan 
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4.2.5 Perhati t Empath) 

Untuk per gukuran vaniabel perhatian tK, igunakan pendapat responden 

mengenat penilaian responden terhadap perhatian personil kepada konsamen, d.an 

pemahaman pegawat hotel florison akan kebutuhan atau perasaan konsumen, 

menangami cul.up cepat untul masalah van bersifat segera dalam tabel beriut 

Tabet 4.1 

T anggapan Responden Tentang Perhatian Personal Teradap fonsumen Tanpa Membeda-Bedakan Pelangga 
� 

No : .'(�·1L·r:1'.1i:;an Sumlah I !'..:"L"n(u,c _I 
I Saniont SCIUJU 34 ]4 I 

etuju 55 «s 

3 Cukupsctuju H 1 I  

d  

5 

Tdak setujyu 

Sngat idak setoju 

Jumlah 

0 

I00 

0 

II 

100 

" Sumber Data primer yang diolah. tahun .5 

Berdasarkan tatel di atas mengenat tamggapan responden tentag perhatian 

personal Hotel 'orison Semarang terhadap onsumen tanpa mnembeda-bedakan 

pelanggan, dapat diketahui bahwa jawaban tertigi adalaht sctunu, vaitu scbanyak 55 

responden atau 55% 

enjclasan di atas membenikan indikct bahrwa setiap staf da pcgwat Hoel 

lorison Semarang selafu berlakn simnatik terhadap setiap taru yang mcngnap 

Perhatian terscbut dieujudkan dengan selal membenikan salam dan senyum terhadep 

setiap tamu sehngga tamu merasa betah untuk tinggal 



Tabet 4.19 
Tanggapan Responden Tentang Pegawai ltotel 

Memahami Aka ebufuhan Ata Perasaan onsume" 
No [ K e t e ra n g a n  Jumlah ersentase 

Sangat setup 28 28 

' 
2 Setuju 55 $5 

1 €kup setuju 17 17 

4 I T,t.lak i,ctuju 0 0 

$ Sangat tidak setuju 0 

" 
Jumlal Io! 10@ 

L- 
-- 

I 

Surber Data primer yang diolah, tahun 2005. 

Berdasarkan tabel di atas mcngnat tanggapan responden tentang psgawar 

lotel Horison Semarang memahami akan kebutuhan atau perasaan konsumen, dapat 

diketahui bahwa jawaban tertinggi adalah setuju, yaitu scbanyak 55 responden atau 

55% 

Penjclasan di atas memberikan indikasi bahwn peawai Hotel Horison 

Semarang sebagian besar dapat memahami perasaan dan kebutuhan konsumen 

Meskipun demikian mereka tidak terlala fauh mencampuni ursan pnibadi Mereka 

hanya meneiaa keluh kesah tamu dan membenkan palan keluar bila mnemang mamp 

untuk membantunya, karena aturan hotel sudah jclas dan mcrcka tidak tau 

melanggarnya 



Tabet 4.23 

38 

49 

II 

2 

0 

38 

100 

11 

l  

 ---- 

Jum lah Keterangan 

Sangat setuju 

Sctuju 

Sangat tidak setuj 
---- 

Jumlah 

' Cukup setuj 

Tidak setuju 

langgapan Responden Tentang Ckup Cepat Menangani 
Masalah Yang Bersift Segers_ 

Pcrscnta<;.c I 

Sumber Data primer yang diolah, tahun 2005 

4 

5 

No 

Berdasarkan tabel di atas mengenai tangapan respondcn tertang peguwa 

Hotel Horison Semarang cuknp cepat menangani masalah yang bersifat scgera. dapat 

diketahui bahwa pawaban tertinggi adalah setuja. yaitu scbayak 49 resporlen ate u 

49% 

Penjelason di atas membenikan inhikasi bahwa pegawat Hotel Horison 

Semarang sebagian besar dapat memahamt perasaan dan kebutuhan konsumen 

Meskipun demikian mereka tdak terlalu jauh mencampuri urusan pribadi. Mereka 

hanya meneima keluh kesah tamu dan memberikan jalan keluar bila memang mamnpu 

untuk membantunya. karena aturan hotel sudah jelas dan mercka tidak tau 
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4.2.6 Kepuasan Bonsumen 
Untuk pengukuran variabel kepuasan pasien (Y; digunakan pendapat 

responden mergenai keinginan untuk mcngnap lag, keignan merekomendasikan 
epada orang lain, dan tidal akan mcnginsp di hote lain dalam tabel herikut. 

Tabe 4.2 

I [pan Responden lentang heinginan [ntul Menginap Lagi 
i __ Kc1er.ine,1n _ : .'11ml�h__ l'..:r<cn1:i_<;,: 
! Sangat setuj 33 33 

] 2 Serju 62 62 
3. Cukup setuju S 5 
4. Tiduk setuju 0 0 
5. Sangat_tidal set@ju 0 0 

Jumlah 10 100 
Sumber Data primer yang diolah, tahun 2005 

Berdsaka talei <ii atas mengenat tanggepan respondcn tentang keinginan 
untuk mengtap lagi di Hotel IHorison Semarang, dapat diketahut ba w a  fawaha 

ternnggi alalah setuju. yaitu scbanyvak 62 responden atau 62% 

enjlaan di atas mcngimndikasikan bawa sebagvan bear konsuton 

berkcinan untuk mengtap lag di hotel lHorison Semarang apabila ad 

esempatan. Hal ini menumyuk kan bahwa korumen merasa puas setelah mengap sh 

hotel Horison Semarang 
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3 

Fabel 4.22 

Fanggapan Responden Tentang Berkeinginan 
Merekomendasikan epada Orang Lain 

11:cicr.m::an j Ju1nlat: ��r",-,.,,-.-,,-,,-,-,-. - 

Sar,g.il i,ctum -I 3] =-.----7 
Setui so }% 
Cukup setuju 8 8 
Tietak setuju 0o o [ 
Sangat tidal setuju { 0 

o» ]" 
Sumber . Data primer yang diolah, tahun 205 

Berdasarkan tabel di atas mcngcnan tanggapan responden entang 

berkeinginan merekomendasikan kepacda orang lain umntuk menginap Hotel Honison 

Semarang, dapat dikctahui bahwa jawaban tcrtinggi adalah sctuju, yaitu scbanyak 59 

responden atau 59% 

Perelasan di alas membenikan indikast balwa konsumen mncrasa puas 

dengan cara kerj pegawai Hotel lorison Semarang sehingpga konsumnen berkeiginan 

untuk merckomendasikan kcpada orang lain, temaa, sahabat dan saudasa bla ingi 

menginap di hotel supaya di hotel Horison Semarang 

TAbel 4.2J 

I"; 

I ' 
3 

Tang;gapan Responden Tentang Tidal Berkeinginan Menginap 
Di Hotel Lain Apabita Menginap Di semarang 

Kc1cr:mgan Jorniah I Pcr�c 1.:;�c 

h 

l 
'fang:n s,::111.11: 33 I 33 
Setuju 58 5g 

Cukup sctoj 9 9 
4. [idak sctuju 0 t 

•• " Sangattidaksetju g Q t 
t Juunlah 10o 100 

Suber • Data primcr yang diolah, tahun 2&5 



erasarkan tabe di atas mengenai tanggapan responden tentang tidak 

berkeinginan mcnginap di lain apab:la menginap di Semarang. da pat diketahi bahwa 

jawaban tertnggi adalah sctuju, yaitu sebanyak 58 responden atau 58% 

Penjelasan di atas membernikan indikast bahwa konsumen sanpat loyal 

erhada hotel [Harison, sehingga bila dateng di kota Semarang dan mg.n mengap 

maka tidak berkengman menginap di hotel selain hotel Harison Semarang 

.J, Analisis Kantitatif 

4.J.1 Cji Validitas Dan Retibilits 

a. Lji Validitas 

Lji Validitas adalah pengujian ketcrkaitan atau hubugan antar 1Hero 

percanyaan dalam satu variabel aii validitas dilakukn dengan membandingkan n lat 

r hitung (corrected item correlation), dibandmgk.an dengan r tabei tr knits) 



Fabel 4.24 

l 

Kepuasan Pelanggan 

Jaminan Jan 
kepastan 

pi vatidit.as_ 

r ,_··_"_'''_bcl � 1 '10 /1�,.,_,_,,_,_,c�; ,�;:;'i,m_<_•_1,,,.,) _,_-._"''� j K ... -.,-"-,-no1:7 
nukn"1.1J11d I. I c,�418 [ o.:',15 v.,1,J 

I 
2 0,8401 O.:'l� \'�lid 

l 0,7498 ' 0.195 Valid 
I ��l, ... �i�a\1111 -,-- ,-- C.,7741-- --0 "-,-1 V-,,,-,,- 

2 1 0sos 9.4s vd 
k rt I (1_7751 __ O.IQ.'i _ V�i,d 
]Daya anggap i '  0,7770 0,195 Valid 

2 06972 C,49: Vatid 
] 0.5865 ! c.mos ] yd 

1 -;'·· T n:11112 To.1951 -Valid 0,7738 } 0,19s Valid 
0,7089 -0,19s Valid_ 

Perhati« f j 06536 , 0 , 1 9 5  Valid 2 0.8:ZlR -HU,l·i5 I Valal 
3 g772 I5_j.Vahd 
,  06771 +195 ] Valid 
2 o.7s o.yys a! ] 
3 0,5216 0,19s , Val i d  

Sumber Data primer yang diolah 
Dari hasil dapat dijelaskan milai r hitung (corrected item correlation) 

lebih besar dari t tabel (r kritis) dengan denuikian dapat disimpulkan bahwa 

emua item dalam indikator variabel bu«ti wujud. kcandzlan, daya 1anggap 
kevakinan, empati, bukti wujud dan kepuarar pelanpgan ala lah valid 

b, Uji Re'inabilitas 

Lit reliabhtas adalah petgujian terhadap basil fawabaa responden 

apakah konsisten atau reliabel daii wektu keswaktu. Adapun hasil uji rehab»hitas 

antara bukti wujud ( X. ,  kc handalan (X. daya tanggap (X). «eyak inan (X 

dan pertatian (Ks), terhadap kepaasan pelanggan (Y) dapat dilibat pada tabel 
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Tabet 4.25 

i Reliabilitas 

Vilar 

Indikator No Alpha Keterangan 

Bokt woad lag tug l 
Keaadlan 0,8974 Realibel 

3. ayatanggap 0,82s9 &eatile 

1 4  Kcin�man 0,85�8 Rcliabc! 

i S.  Empati 08$44 Reliabel 

6. Kcpuasan pclanggan 0,7941 Reliabel 

Sumber ; Data primer yang diolah 

[erdasarkan tabe! 4.25 di atas dapat diketahui bahwa masing-masing 

variabel antara Bukti wujud. keandahan, daya tang'gap. kcyakinan, empati, dan 

epuasan pelanggan, temyata diperoleh r Alpha hitung lebwh besat r Alpha abel 

sebesar 0,6. Dengan derikian, mala basil uni reabihitas tcriadap keseluruha 

variabel adatah reliabel 

4..2. Analisis Regresi Linier Bergand. 

Perlitungan regresi berganda antara bukti wujud tX kehandalan (X,, aya 

nggap (XI, keyakinan tX dan perhatian 6X) terhadan kepuasan pelanggan tY) 
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i 
I 

{ 

I 
I 

0,000 

0.001 

0.042 

0,014 

l Hasi 

'stats 
I 

Tabel 4.26 

Perhitngan Regrei Linier Bergand 
Unstandardized coefficient 

Variabel t hi:ang 
p Sandar Error 

Konstanta 2,133 

(X) 0,195 0.078 2.$02 

(X 0.285 0,091 3,134 

(Xx 0.17 0,083 2.063 
(X, 0,212 0,082 2,58$ 

I (Xx,) 0,242 0,067 3.583 [Kofisien eicrmirasi iAj R 3,740 
�ul·.1plc R • 0,868 Hitung • 7179 

Sumbcr : Lampiraa 

Y 2.133+ 0,195¥, + 0.285 X+0,17 1  X, 0,212 X,10.242X% 

Hasil persamaan tcgresi berganda tersebut di atas memberikan pengrian 

hahwa 

h, tnila koefisien regresi bemilai scbcsar 0,195, mempunyai arti bahwa jika 
terjadi ukti wujud serakin bail .X, sedangkan variabel lain adalah tetap 
(konstan) maka kepuasan pelanggan akan mcngalami pemingkaan 
b(milai oefisien regresi ) berilai seebsat 0285, mempunyai arti bahswa jika 
terjadi keratkan kchandatan (X_) dangkan variabcl lain adalah tctap (konstan 

maka keptasan pelanggan akan meningkat 



• 

• 

• 

b (rilai koefisien regresi X, )berilai sebeggar 917I, mnempuryai arti bahwa jik 

terjadi doya tanggap semakin bais (X sedangkan variabel lain adalah teta 

(konstan) maka kepuasan pe langgan akan mengalami perming.katan 

be (mlai koefisien regresi X berilai scbesar 0.21.  mer punyai arti hahwa pika 

tcrad pemngkatan pada jaminan dan kcpastian semakin buik tXI sedangkan 

variabel lain adalah tetap (korstam maka kepuasan pelangpan akan menngal 

b. (ilai koefisien regresi X, bermihi scbear 0242. mempunya arti bahwa jka 

terjadi peningkatan pada cmpati semakm baik tX sedangkat; varabel lain 

adalah tetap (konstan) maka kepuasan pelamggan akan mengalami peningkatan 

4.,4. Koefisien Determinasi 

L'ntuk mengetahi besamnva milai koefisten determinast rtunjukkan oleh mla 

#musted IR S a r e  vaitu scbesar (_,740 yang menumpukkan hah.a antata bukt with 

Xi. kehardalan (X), daya tanggap(XI. keykinan (X dan pettatiar ts) sccara 

bersamna-sama mempunyai sumbangan varasi terhadap kepuasan planggan () 

Hotel Horison Semarang sebetar 74 %. scdangkan sisana 26 % dipengarult oieh 

variabel lain yang tidak diamat 

43.5 Pengujian Hipotesis 

4.3.5.1. F j i t  

L t  imi digunakan tntuk mengetahui aca atau tidaknya penraruht artara 

keandalan (X), dava tanggap (X) keyakinan (XI. empatt tX) dan bukti wujud 

(X,) terhadap kcpuasan pelangganiY) 



65 

Peerusan hipotesis 

lo [ = 0  

la p 0 

Artinva tidak ada pengarua yang positif antara bukti wjud 

(X), kchandalan (X,), daya tanggap(X,), kcyakinan (X) dan 

perhatan (X9) secara parsial 

Arinya acda pengaruh yang positif antara bukti wujud (X), 

kehandalan t8, daya tanggap Xi keyakinan X) dan 

perhatian (Xe) secara parsial 

Melalui perhitungan dengan mcnggunakan program SSS dapat diketchui 

sehagar herikut 

+ Nilai t hitung X, scbesar 2,502 dengar hasit sigmifikasi - 0,014 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai t hiturg untuk , adatah 2.502 dan 

dengan mcenggunakan levet significance (taraf signifikan) scbcsar 5 % dipcrolet 

t tabel sebesar I,66l yang berarti bahwa milai t hitung lebih besar daripada nilait 

tabel yaitu 2,502 >1,66l 

1. 66 1  2502 

Gambar 4. I :  Pengaruh Bukti Wjud Terhadap epvasan l'elanggan 



Signifikasi a = 0014 < 0.05 menandakan bahwa bukti fisik (X mempunyai 

pengaruh yang signifikan positif terhadap kepuasan pclanggan tY1. Deng.a 

deikian dapat disimpulkan hahwa Ho ditolak dan Ha diterirna. schingga 

hipotesis yang menyatakan dugaan adanya pcngaruh yang positif antara bu#ti 

fisik (X,) terhadap kepuasan pcianggan (Y) dapat diterima 

Nilai titurg X scbesar 3. 1 34  dengan hasil sigrifikasi - 0,002 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung untuk X- adalah 3,134 an 

dengan mcnggunakan level significance (taraf signifikan) scbesar S % diperoleh 

t tabel sebesar I,66l yang herarti bahwa milai t hitutg lebih besar daripada nilai t 

tabcl vaitu 3.134> 1,66 

Daer.ah penolak.a ilo 

1,661 3,134 

Gam bar 4.2: Pengaruh Kehandplan Terhadap Kepuasan Pelang;an 

Signifikasi = 0,002 <0,05 menandakan bahwa kchardalan (X- mempnya 

pengaruth yang signifikan dan positif terhadap kcpuasan pelanggan (Y Dengan 

dckian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha ditera. sehingga 

bipotesis vang menyatakan dugaan adanya pengarah yang positif antara 

kehandalan {X) terhadap kepuasan pchanggza () dapat drteruma 
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Nilai t hiturg X scbesar 2,063 dengan hasii signifikas 0.,042 

Dai hasil perhitungan diperoleh nila; t hitung untuk X, adalah 2.063 tan 

dcenpan mcrggunakan level sigmficanee (taraf signifikanj scbesar 5 % dip2roleh 

t tabel sebesar 1 66 l  yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar aripada nilai t 

tabel yaitu 2,063 > 1 66 l  

i I 
Gambar 4. : Pengruh Daya Tanggp Terhadap hepuas Petangg 

Sigifikansi a = 0,042 0.,05, menandkan bwa daya anggap (SJ 

mempunyai pengaruh yang sigmifikan positif terhadap kcpuasan pelanggan (Y 

Degan demikian dapat dis:mpulkan bahwa Ho ditolal dan Ha ditcrima, 

shingga hipotesis yang mcnyatakan dugaan adama pungar uh yang positif ta a 

daya taoggap (Xterhadep kep:sen pelargrun tY+ dapat ditenma 

Nila t htung scbesar 2.585 dengan hast sigmfikasi -0,042 

Dani hasid pethitungan dpero'eh mila t hitung untuk X adalah 2,58 Jan 

dean mcnggunakan level significance (taa' sigrfik.ant scbetar 5 % diperoleh 

t tabel sebesar 166l yang berarti bahwa nilai t hitung lcbih besat sanipala ti lat t 

tabet yaitu 2,585 1,66l 



• 

Derah penolakan lo 

Gembar 4.4 Pengaruh Jaminan Dan Kepastian Terhadap hepuasan 

Signifikansi a 0012 < 0,05. enandakan ahwa jaminan dan kcpastian (X 

mempunyai pengaruh yang signifikan dan positf terhadap kepasan pelanggan 

(YI. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterimn, 

setingga hipotesis yang menyatakan dugaan adanya pengaruh yang positif amtara 

jaminan dan kepastiant,) terhadap kepuasan planggan (Y) dapat diterima 

Nihei t hitrg. X« sebest 3,$6 den@an hast signifikast 0,00H 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilat t hitung untuk X« adclah 3,586 dan 

dengan menggunakaa lerel tg'ranee (taraf signifikant scbesar S % diperolch 

t tatel sebesar 1,6bl yang berartr bahwa mtla hitung lcbih bsar lanpada nilai t 

tabel yait _586 » 1 661 

6t 586 

Gambar 4.5; Pengaruh Empati Terhsdap hepasan l'elanggan 
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Signifikasi a - 000I -. 0.05. menandakan bahwa empent (X mepunya 

pengarah yang sigmifikan dan positif terhdrep kcpuasan pelanggan (Y) Deng.an 

derikian dapat disimpuikan below.a Ito ditolak dan Ha ditczima. schin@ga 

hipotesis yang enyatakan dupaan adanya pengaruh yang positf antara empat 

(X«}terhadap kcpuasan pelanggan (Y) dapat diterima 

4.3.5.2. Uji 

LJntuk mengtahi ada atau tidainya pngaruh antara bukti wujud 68) 

kehandalan (X), daya tanggap (Xi, keyak:man (X dan perhatian (X secara 

bersama-sama. digunakan pengujian denga ui F Berdasark.an pechitungan dengan 

menggmakan program SPSS diperoteh F hitung sebesar $7_179 pada level 

gmhcanee (taraf sigmifiker sebear S% diperolch l tabel scbesart 2,29 shingg 

milai t hitung 57379 dani F tab+el 2.29 atau signifikan u - 0.000 0.05 

Dengan deikian dugaunt adanya pngaruh yang positif antara bukti wujud (8), 

chandatan (X, daya tanggap (X, keyaKinan (X dan perhatian (X« sccara 

bersamt-ama dapat ditertma 

• 



Daerat 

Peerimaan Ho 

229 «7179 

Gamoar 4.6: Signifikasi Uji F Antara Keandalan, Daya Tanggap. eyakinan, 

Empati dan Bukti Wu jud Terhadap Kepuasan Pelanggan 



B A B  V  

P  E N I  T  U P  

5.I. esimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat dibuat 

kesimpuan sebagai benikut 

Herdasarkan hasi perhitungan diperolch pcrsamaan regrcsi berganda sebaga 

benikut 

y -  2133+ 0,195X +0,285 X,+ 0,171 X,+ 0,212 X+ 0.242X, 

Hasil peramnaan regresi diptas dapat diartikan apabila bukti wujud. kcandalan, 

daya tanggap. kcyak1tan, dan empati scmakin bik atau mcngalami pemingkatan, 

muka kcpuasan pelanggan tuga meningkat 

2. Besar variasit vaniabel kcpuasan pelanggan (koefisien determinasi) yarg cdapat 

diterangkan oleh variasi variahel hukti wujud, kcandalan, daya tanggap. 

eyakinan, cmpati scbesar 74%, sedangkan sisanya 26 % dipengarult olch 

variate lain yang tidal ditchiti. 

$ Bukti wujud, kcandalan, deya tanggap. keyakinan, dan empatt me1punyat 

pengaruh tet hadap kcpuasan pelanggan secara parsia 

a tukti wujud mempunyai pengaruh positif Jan sigmifikan terhadap kepuasan 

pelaggan, hal iri dibuktikan dcngan nilai t hitung lebih besar dari t tabel, 

yaitu t hitung 2,5021tabet- ',66I atau siginifikast a 0,0I4 
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b. Kehandalan mempunyai pengaruh positif dan sigmikan terhadiap kepuasan 

pelanggan, hal imi dibuktikan dengan mli t hitung lebit besar dani t tabel 

atut hitung 3 . 1 34 t ta be l -  I,66I atae signifikasi a 0,002 

c. Davatanggap mempunvai pengarh positif dan sigmfikan tethadap kcpuasan 

pelanggan, hal ini dibuktikar dengan nilai t hitung lebih besar dan t tabel, 

vaitut hitung 2,06 ttabe! I,66l atau sigimfikasta - 0.042 

d. Jaminan dan kcpastian mempunyai pergaruh positif dan sigmfikan terhadap 

kepuasan pelanggan, ha! ini dibuktikan dcngan milai t hitung lebih besar dari 

t abet, yaitu t hitung = 2,585 >1 tabel= 1661 atau siginifikasi a = 0,012 

c. Empat mempanyat pengaruh positif dan signifikan tcrhadap kepuasan 

pelanggan, hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besat dari t tabel, 

yatut hitung 3.586 ttabel 1.66l atau stgmfkasta 0.00l 

4. Bukti wsud kcandalan, daya tanggap. keyakian, dan empatr scrara bersama-a ma 

mepunyat pengaruh positit trhadap kepuasan pelanggan, had ini dibutikan 

dengan nilsi F hitung lebih besar dari F tabel. yaitu F haitung $7379 F tabel 

=229 au signifikasi a = 0,000 

5.2. Saran 

Berdasark.an kesimpulan yang tclah dikemukakan, maka diberikan beberapa 

saran yeng dihataplan dapat meningkatkan kepuasan pelangganllotel Hor1sot 

Semarang. Adapun saran-saran yang dibenikan bag perusahaan adalah sebagai 

berikut 
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Kehandalan pelayanan mcrupakan hal yang paling dominan dalam mempengaruhi 

kepuasan pclanggan di hotel Horison, untuk itu profesiona} sangat diperlukan 

agar konsumen mcrasa puas, dan mcnggunakan jasa hotel lag Hntuk itu piha 

hotel hendaknya puga berusaha untuk membenkan pelayanan yang Icbih batk dart 

awal konsuen datang. sampai dengan pulang, khusunya untuk dalam kecepatan 

pelavanan. Demikain pula dengan dalam administrasi, jangan sampan aca 

kesalahan hitung dan dilakuk.an dengan secepatnya. sehingga apabila onsumen 

ingin pulang adminstrasi dapat dilakukan dengan epat pula 

2 Perhatian dalam pelayanan perlu ditingkatkan, untuk it scbaiknya pihak hotel 

membenkan pelatihan ataau pengarahan kepada karyawan untuk menjaga sikap, 

dan memberikan yang terbaik kepada pelarggan Pihek hotel dalam memilih 

karyawan hotel, terutama yang berhubungan dengan onsumen hendaknya dipihih 

karyawan yang cckatan, dan sabar dalam menghadapi komsumen. Pihak supervisi 

Juga diberi pengarahan apabila terjadi masalah antama karyawan dcngan konsumcn 

harus segera disclesaikan saat itu juga, hal int agar eitra hotel tetap bail 

3. Pihak hotel aendaknya tebih menjaga kcbersihr hotel bask kamar, k~mar mandi 

mapun sekitar hotel Jangan sarpa adanya kelalian dart pihauk karyawan tidal 

membersihkan salah satu kamar mar.di, atau fasthitas yang dsediak.an tidai 

ocrlungsi, Hal iri akan rembuat citra hotel akan baruk 
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Jawablah pemyataan berikt imi dcngan membenkan tanda silang( pada huruf 
huruf vang tersedia dt depan jawaban yang paling tepat dcngan kcadaan saudama 

IDENTITASRESPONDEN 

l Jens Kelamn L.AP 

2 Lhru l'ahun 

3. Penddik.an 

a sDVSederajat 

b SLT /gederajat 

c. SL TA/ sederajat 

d Peruruan tinggi/Akademi 

4 Protesi atau status saulata sckarang 

• 
Pegawai Neger 

b Pegawai Swasta 

c Wirswata 

d Lin-lain 

5. Berapa pendapatan yang saudara peroleh pada setiap bulanmya 

a. <Rp 1000,000, 

b Rp. L000.001,--Ry 1.500.000, 

c. p. 1500.00I,--Rp. 2.000.000. 

d. >RD2000.000, 

A Bukti Fisik () 

Hotel Horison Sema rang memihiki peralatan hotel yang modern. 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Cukup setuju 



d. Tidak setuju 

e. Sangat tidak setup 

Hotel lonson Semarang memiiki lokasi yang stratcgis danu nyaman 

a Sangat setupu 

b Setuju 

' 
Cukup setuju 

d Tidak setuju 

3. Kebrstan Hotel lHorison Semarang cukup tcrjaga 

a Sangat setu;u 

b Setuju 

' 
Cukup sctuju 

d Tidak setuj 

,. Sangat tidak setuju 

• Kehandala (X,) 

Hotel Horison Semarang memberikan pelayanan yang cukup baik dati 

sejak awal kedatangan sampai akhir saat kcpulangan 

a Sangat setup 

b Setuju 

' 
C 'ukup sctuju 

d Tidak setuju 

c Sangat tidak setuju 

2Pelavanan Hotel Horison Semarang serantiasa mcniaga ketepatan waktu 

pelayanan, sesuair dcngan jar.Jr yang dibezikan pihak hotel 

a Sangat setuju 

b Setuju 

c Cukup setsju 

d Tidal setuju 

e angat tidak setuju 



3. Pegawzi hotel Harison Semarang selalu akurat calam penangganan 

admmnrstras 

a. Sangat setuyu 

b. Setup 

e. Cukup setup 

d Tdak setu 

e. Sangat tidak setup 

~, Daya tanggap () 

l. Hotel Horison Semarang senantiasa member.kan keclasan informast kepada 

pelanggan yang membutuhkan infomaasi 

a. Sangat sctuj 

b Setuju 

e. Cukup setuju 

d Tidak setuju 

e Sangat tidak setuu 

2 Hotel Horison Semarang senantiasa membenkan kcepatan dan ketepatan 

dalam me'ayam konsuen 

a Sangat setuju 

b etuju 

c Cukvp setuju 

d Iidak sctuju 

e Sangat tidak sctuj 

3, Pegawait Hotel Horison Semarang sclalu bersedia daiam membatu konsumcn 

yang membutuhkan pelayvanan. 

"· 
Sangat setuju 

b Setup 

c Cukup setuju 

d Tidal setuf 

e fangat tidal setuju 



Hotel loris»on Semarang senantiasa memberikan kejelasan infermasi kepad 

pelanggan yang membutuhk.an informast 

a. Sangat setuju 

b. Setu;u 

c. ukup setuju 

d [idak setup 

e. Sangat tidak sctn 

. H o t e l  Horison Semarang senantiasa memberikan kccpatan dan ketepatan 

dalam mclayani konsumen 

a Sangat setup 

b Setuj 

' 
ukup setup 

d Tidal setupu 

e Sangat tidak setuyu 

3. Pegawai Hotel Horison Semarang sclalu berscdi dalarn membatu konsumen 

yang membutuhkan pelayanan 

a Sangat setuyu 

b Setufu 

' 
Cukup setuju 

d idak sctuju 

e Sangat tidak sctuju 



D, Jaminan Dan Kepartian (X) 

Kompetens: atau kemampan pegawai Hotel Horison Semaran cukup baik 

a Sangat setup 

b Setup 

6 Cukup setuju 

d fidak setuju 

e Sangat tidak setuju 

2 Konsumen mcmiiki pcrasaan aman sclama mcngnap atau bcrhubungan 

dengan pegawai hotel Horison Semarang 

a Sangat sctuju 

b Setuju 

t Cukup set)ju 

d Tidak sctuju 

e Sangat tidak setuju 

3. Pegawzi Hotel Harison Semarang cukp sabar dalam memberikan pelayanan 

a Sangat setuju 

b Setnju 

€ Cukup setuju 

d Tidak setuju 

c Sangat tidal setup 

E. Perhratin (a 

Pegawai Hotel Horison Sera@tang cukup memperhatan sehap pengunjung 

tanpa membcdakan personalnya 

a Sangat setuju 

b Setuju 

c. Cukup sctuju 

d Tidak setuju 

e. Sangat tidak setuju 
.- 



• Pegawai Hotel Horison Semarang cukup memahami iebutuhan dan perasaan 

konsumen yang membutuhkan pelayanan 

'· 
Sngat sctuju 

b Setuju 

¢ Cukup sctuju 

d Tidakx setuju 

e Sangat tidak setuju 

3. Pegawai Hotel Horison Scratang cukup cepat dala mcnanggani masalah 

yang bersifat segera 

a Sangat sctuju 

b Setuju 

c C'ukp setuju 

d Tidak Setuju 

e Sangat tidal setup 

Saya cukup berkeinginan untuk renginap lagi di Hotel Horison Semarang 

a pabi la ada kcsempatan 

• Sangat setuj 

b. Seruju 

c. Cukup sefur 

d Tidak Setujv 

e. Sangat tidak sctuju 

2 Saya akan merekomendasikan kepada orang lain untuk mengnap di Hotel 

lorison Semarang 

a Sangat setuju 

b. Setup 

c. Cukup set 

d Tidak Setuyu 

e Sang tidak setuju 



3 Sava tidak akan menginap di hotel lain apabila menginap di Semarang 
a. Sangat setuju 
b. Setuju 
c. Cukup setuju 
dd. Tidak setuju 
e. Sangat tidal setuju 
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