ANALISIS PENGARUII KUALIWAS PELA YANAN
TERHMADAP KEPUASAN RONSUATEN HOTEL HORISON
i SEMARANG

SKEIPS]

Diajukan Sebagal Salah Sawu Svars Uniwk Menyelesadhan
Progran Naraca {5:) Pada Fekuitas Ekonom:
Jurwsan: Manajemen
Liniversitas Islam Sulean Aygung
Semartang

|
& TR
i l'-!"_l'-l_i_ sy, [y B Ty
\ ol R |,

L] ' I.I
(UNISSULA

i susin (Heh
AN TRISHITA A

MNEAE : 04.200,7535

UNIVEIRSITAS ISTA M STHIAN AGUNG
FARULT AS ERONOIY

SEMAR ANG
2003



ABSTRAKSI

Judul  dabrn penchuan il adaiah “ANALSIS PENOAaRLH KUALITAS
PELAYAMNARN  FERHADAP  KIPUASAN  KOSSUMEEN §10405, FEGRISON Ol
SEMARANG™ Adapun tupan dalam penshian i adalah 1) Limok suenganalisss seberapa.
besar  pengaruh sarang dan prosaam sk ragehic) bolel wiladap keprsne & oaiemaen
pada Hoteh Hotison Semaranz. Lok mcngasalisis scbempa kesar pongoh kesnds| wr
(redrahel vy pogowin howel dalam meabenkaa prel nanan echeslap ke posan kosuman radn
Hoil Ebwkon Samoang. 2 Unod mengansdisis scboopy bosa peagamh hofingaapan
[#es prensie ey ype s awd . Lietel dlalam meabenkan ol redsdghepuosan konsemen
pada Howe! Horison Semarang, 23 Unluk menpanalisis sebernpn busn pangarult Jamian dit
kepastian  {eimunce)  papawal ol dalen membenken  peisynan b e pusan
konsumen pada Hotel florisen Soomanmy ) Univk menganabisis selserapa besar poeigauh
pethistiun femmifty) pegimag howt iadap Bepuasim kenrsenen pach Hotel  Horson
Semarang. 5 Lk ﬂlcnt.ané!flsls :_- i h.w ochpgaruh sacana dan prasarana i sik
{;ﬂng;hh-x b, ke andalan {n-r.fmﬁ.ﬂ'll ; gf'ﬁp e ey oy pen e Repashan
{emerrermced, po hin (erepadfer] i terhadap kopwoasat ko oamen
Ligtel Florsen Se mmang

Papulad yang, g m et Horisan
Scmareng kbt -. nghom 3 ko aly’ 10t ng; xm‘:ru, ihonn duzban [eluuk
pungumhlfnn ar i ; 3

viir  Kuessol "’f : o alisis ¥ i
refiabitines, ervamdn. o e i w .
& ‘ R fngan dineroleh

PEFSALAAN TE ;35 Ny LT Kt
G.212X8, « _ s 1T o nelily bubdi veujed,
.ku:-iru.lalu-u. du:f £ abitaan, o P agalami pernmpkatin.

o ; el hopuasan Jrelang o
ik wuiud, keandalm,
Uyt kamggap, key 200 % dipengar o vlel:
varisbel lain yang Atrggeap, bevak o, e

H

clty Bl e L a den ponsad, Lokl s
IR i ;u".i::'.n. w W . 3 u Lﬁ s 4l .np::;m. Tl i ciibuksihan
dengan nilai 1 hikng u'!# ﬁﬁu‘w 'ﬂf‘*"" RS >t bel- BHO1
slgini{thasi g ﬂ A Kehmlal ..,J"'-"'!m N ;xmt:f dan sienifikan serhacay
kepuasat e fmggzan, hT'_'_J"ﬁuKITu ll:rlb:ﬁi‘m Tebily besar darie tabel, yaitu |
hitng = 33 4 > 1 whed= 1,661 aau signifikasl o = .002, Dove tangeap uedpiyud
peng:inul positf dan signifikap werbadyp kepussan pelmpean, bal a0 dbubobzin dergrn nilai
t hiwng lebih besar dani t fabel. ywto | hitung ~ 2063 > jdbwl- L60) ®av sipgnfkazi o —
1042, Jarmingn dyn kepustion mempunyal pengaruh posilif din signifikan fethudap hop wsan
pelanguan, bl o dibukthkas dongan wifai € hitusg Ioteb beser ol b, yaiu 1 bt g
25485 = zhel= L& an sipimbikasioo— U.G12. bpab s ¢ penganul: g sl dan
signiffkan terhadap kepuzsan nelmppme, bl im dibuktikan deneon mdw ) latang leleh bese

don b, yode fhatmyg — 358G = kbel 1406 atan symdthewar < B0 Bkl woiud
keandalan, dava tanggsp, kevakiman, dan cpat: sc@ra Sersm s (o puelienil,

posiel Eniabap kepuasan oedommyan, hof dni hban e deaessy i 3 oeting et vesar Gud
Fabel, ol ¥ haimg = F7572F label = 2200t cmlikgas— 3200).

[kn-c{:lnen dmm'y ‘




HALAMAN PERSETILR AN DOSEN PEMBIMBING

N am a o DIAN TRISHITA A

N [T M ¢ 042001 753

Fidkultas . Ekonomi

Jurusan : MANAJEMEN

Judul Skripss : NGARUIL KUALITAS PELAYANAN

KONSEMEN HOTTL

&
UNISSULA
MMI@Q&;M@ML@»:




VAYASAN BADAN WAKAE SULTAN AGUNG
UNIVERSITAS ISLAM SHEFAN AGHNG (UNISSULA)

I'AKUI T;\H ] I\(}N()Ml

e Gniets fat ASRTASS. ASDAAM

I Meas Kaillyoms K P Re, 1054 SEMARAN

PERNY ATA AN KEASLLIAN KARYA TULIS

Yang eertarda tanpan dibazwah ini, saya owenyatabhan bahwa skripst dengan judol:

AINALISIS PEINGARUH KITALITAS PFI AYAIVAN TERHAIJAT KEPLUASAN
KONSEMEN BOTEL HORINGIN SEnEaRANG

Da diaukan unfuk dwijl pada langgar 31 Agustus 2005, adatah hasil kare saya.

Dengan in saya memyatak an dengan sestmpguhnya babwa dakam skripsi i
wtak lrdapar Rescluruhian alau sebazian Wirsap dwng lap yang savi ambil dergan cara
menvaln adaw menira delim ook rangldian kalioeac slan sinbul vang menun jukkan
gagasan alal pendapat atw pemdkoan dol pentths bise yacp sava ungyay seolth-olah
schagai wihsan saya wendm, o, aEn-Gdak el baygen aab b sclwuhon iisen yaog
vang saya salipn, tne aau vang- Kl amwbil i il gxang daip. tanpa teemberikan
pengakuan pads peoulis aslmsal

Apabia saya melakakan haltersehul diilas, & mcapala tuepunidak, dongao
il s snenyalaban menank dovpal yang 4dyd ankan scbagas hasil lulisan saya scdiri
in. Bih kemudian \lerbubdl bihwa savd temyata mdakolean todalap ety abu
menny missn orang lin seolsh-olah. vemikitar rendhe, lera golae ddan ijosab yaog
wiah dbe rikan deh Upihversiies-taal seva Grins

Somureng, *; mw# MRS
mmﬂmmgm
e ! -
< _uf
Lsban ToisWhia &
Saks 1,
Schaga, ponbonbing skrpel morangkap angpks o0 ponpg shap::
- ., nf-“'d..:'-"‘: -
Dro. Sri_Avuni, MSE
Saksi2, Saksi 3.
Sehagai.ngpold tn pengip sknpsi © Schapai apgaots Mt penguie skupsi:

-
: o~ _g.”f Alulang S|
‘//' v




SKRIPSE
Analisis Penigaruh Kualitas Podwanan Terbadap Kepussan Konsumen Hotel
Bonzon di Semanng

D rsiapkan dan disusun ol

Mamaz: [ian Tnshita A

'Pemhimbt'ng"\, M Penguq Lain

Dra, Srisatin, MI_ u H ' ss u I— P AT gh 7y .u




S

HALAMAN MOTTO DAN PERSEMNMITAIAN

Afizh SWT udak nwibah nasib suoln kaum sehingga muereka memubah
keaduan yanp ada pada dini mereka sendin{O8 aAr-Ra'd 1)

Shalallah sefals sebelum Enghkau Jdi-Shadan.

Hag ini hars bobh bad dan han kemann

Terecsa-gesa adaluh uprmp dan pepggsatan(AA Gyms

Cinta Ita bita tags janganial ikae vleh cmia.

L1



KATA PENGANIAR

Dengan memanyatkan pup syokur kehadiwal Tuhan Yang Maha Fsa sang tefsh
melinpabkan mhmal hdayahNyvi, schmpea shapst enlang “-eafiss  pengaral
Pelevanan Terhadap Kepuwasan Kowsumen  {otet Hocison IX Semorang™ dapat
diselesatkan dengan bak
Adapun maksud dart peiulisan skripst o adalah sebagal salah satu svarat
uniuk menyvelesaikan Program Sirata 1 (S1) pada Fakullss Thomome  Jurusan
Manajemen o Liniversitas (slam Sultsn Agting Semariig
Atas berkal  hanman Jdar berbaga pihak  vane ouelah becdkenan  untuk
membenkan segala yanp dibuisbkan dalam, pcnulisan - skeipst o pekenankalal
petislis mcrgueapkin banvek @rma kb kepids
I Bapak D30 -Zulfa Kaal, il selihys 10ckan Fakullas Bhonom Universitas
Islam Sutlan Agung Semarsig,

2 dhu Dia Soodwuent M5t selbkus Dagsen Pembanbmg  vong dengan penub
kesubaran membiimtbing dun mengarihhan ocaalis hingga shnpst wm selesan

3, Bapak dan |l Dosen~Fakulis Thonmtl Eniverates Lslun Sulten Agung, Yang
telah memberthan bekal 1 limo penpetahuan scharar dasar penuhsan skopst e

4 Pinpman dan stal’ Hotel Homson Scoarsng vang elab membanle penuiis dalam

memperoleh data-data vang pergunakan dalam pencitian il

vl



Bagah dan Mamah wromta. atx kasih savengmva ang tdai terlunesy dan tada

henu-hentiny a menderone penulis sepers merampuenghan sudi. § Love U d By

Father And  Mather
6  Nas Barus, Mbak Tka, Mbah ika, vus, Nana tersaving, | Love U All
¥.Sahabat-sahabatkw | .

Ther Rawenas Fko (U my Ranpge Bran scraanggat N, Danket fragnindh

beherizy, Bom Bom idet domk). Kua (jagain Ev ya. 1 Daws {mwel selnli)

=

% 07 mash joub dan

kescmpumado

finsan, o g:’ii berguguran / '{;r“ik b SH@n vane

Aol 2osley i gin ol
—

e ————

; stcmnngai Dyermanliaa bag

konsirwhtil terpin L

kils sermuaa

S arang, r'\gl].&l“ﬁ 200

Prenuls,

AN TRISHITA A



DAFTAR I8

1 [afaman

HALAMAN JUBUL o oo e
HALAMAN PERSETTIUAN oo
TIALAM AN PERMYETRRIT ..ot itossm b oo o 1o b <o G IETEE v
HALAMAN PENGESAHAN .. e o i N
MOTTO DAN PEREEMBABAN vereecc oo oo iossssiebisisisiassiiiss Wi
KATA PENGANTAR e
DRI TEIL. .. ovcmssissnsnsmamsasmnmssg e e e R
DAFTAR TABEL oo it B s Xl
DAFIAR QAMBAR : ; ; AR, T

vit

BAB ]

BAB 0 T i,.-’tr"lulilkl,

211 Karakteristik bisa ..o I Aol 7
21.2 Klasifikasi dasa ...
2.2 Kughtas Layanan ......................

221 Uimenst Kualiias lavanen | . i 10

I_1

222 Kesemaogan Kuallias Lavanail. ... oo coovvveiviivviriin

(1.1



AR

BAB

50

¥

20 Perfabko Konswmen oo o - . A————
24 Konsep Kepuasan Konsumen 0
‘Ei" "ilfﬂpﬂﬂ ]]C:ﬂﬂggaﬂ. rrrrLTITITT Ty ,.:.1_'“‘1‘1-44|a.aa.aa.aa..aa.a'a.]‘j]‘j]‘j]‘j]‘j.l'jIj]j]ll-.di i =

26 Melode Pengukuran dan Pemantauan Kepuasan komsumert.....
2T Kepuasan Romsumen A A e et s s gegg T YT

2-3 Pcngcnlrﬂﬂ ”ﬂlﬂ['u....: ------ L T e e I T ] '|l'l'1.rl—l'i1.

210 Hipotesis

e L LT

HASIL DAN PEMBAHASAN
41 CGambaran Umtim Respendany 0 e

411 3em's Kelbumin Responden o0
B2 IR e ) ) O ——————

413 Pendihkan Responden.. oo

1

ot
==

[
sl

i

&

d]

4]
4



$14 Pdkerpasn Responden

415 'lngkat Pendapatan Responden. zizizizi rieszic:
47 Anahsis Kealsaul 15
4.2 Tangibles (Bukts Wopudy . . ... . ... ... .. ... 45
42,2 Keandalie {Reliabr ity i e s e e AT
42.3 Daya TangoapiResponswenessy ... ... ... 3
424 larmman dan Kepastiar {Assumanoe) s | A
425 Perhatian(Empaly ..o, e e,
126 Kepuasan sstieviarerbiest | B8
(af]
s
WP
...... &
52
£
(9

EBAB VvV PIZNL .,ﬁ- ‘._

_— umssm.n o
72

DAFT AR PUSTAKA

LAMPIRAMN



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 41 Jenis Kalamin Respowden, . I 1
Tabel 42 Usia Respondden ey e 2
fabel 43 Pendidikan Responden . .. . . . 43
Tubel 44 Pekenaan Responden . S | e —— H
Tabel 45 Tingkut Peodapatan Responden cinn |
Tabel 46 nuraLluran (kemiderenan
: s 5
Tabel 47 »t!\i‘_}n!iﬁn Cukup
P
‘Tabel 48 " Hotel 47
Tabel 49 Tangsapen-Respon . D3RR o Scjak
Tabel 41t Tanzoe azpan-F vah Pelavonan Sesual
- 45

Tabel 407 r Ak w E.;H ﬂ E'ﬂ u - ;ﬁ I?.',I'IEHEETIEH Al

Iﬁil !,igil - 5‘?" S g

Tabet 412 T<|[i‘-'gapﬁ oiiden Ten -"'"'""ﬁ-‘ Yl IPCH}’EH‘]]}&]EH Jas
Sanpat Jelas T P N

Tabel 413 Tanggapan Respenden Tema ng Pelavanan vane Dibeokan Cepat
dart Fopat. . To=— IR =l ... 5]

Tabel 404 Tanggapat Respondsn Tentane Pe 2ava  Bersedia  embaniu
Konsumen ... - e ST SRS |

Tabel 213 Tangeapan Rf.:s;mndcn Tf.:uta:lg wompelcny atrn  Kemampuun
Pegawvel Sangat Baik | - —cdn L



Talwl

Tabel

Tube|

Tahe]

Tabel

Tahel

Tabel

Tatbel

Tabel
Tabel

Tzl

41

417

418

4.4

420

421

422

Tanggapan Responden Tentang Perasdan Aman Seama Menginap
Atau Berhubungan Dengan Pegasvar Hotal Horzon Semarang

Tanggapan  Responden Tentang  Kesabaran  Fegawa  Dalam
Membenkan Pelavanan - I PRt -

langgrapan  Responden Tentang  Porhatin Puorsondl lerhadap
Fonsumen Tanpa Membeda-bedakan Pelang san. ..

Janggapan Responden Tentang Pepawai Hokd Memahami Akan
Kebutuhan Atau Perasaan Komspmen o0 .

Tanggapan Responden Temiane Cukup Cepat Menanganr Masalah
vang Bemsifat Se o @ r TR X —

Tanggapan Responden Tenfapg Keinginan Urmuk Mongmap Lag:

Tanggapan Respenden Ten':iog Betizengman Merekomendasikan
Kepada COranp\Laon: /| L -

Tanguapan Responden Tentang ‘Ndak Rerkemginan Mavginap D

Hotel Lain Apabiia Menainap I Semurang -~
U\ ValidTas s e
Uy Feclubilitas o0 : A

Analsis Regrest Tinter Berganda o0

xin

LA
I

55

A

7

58



-

DAFTAR GAMBAR

Halkoman

- = |
Gambar 2 1 “Imgkat Kepusan Konsumen. e e et et 20

Gambir 12 KOSBRa PIRIE g i PP . |

Ciﬂ]']'ihi,l,l ._-'I',-] U_'ii | e b i e b b b et e e B ) DR RS B P I e ,.'l?
il oM
Ghmbﬂr 1.2 EIIIL' penppebansh Lo T B T e TR T — bbb L e -

CGambar 4.0 Pengaruh Buki a-- S Kepuasan Pelanggan.. oo o 63

Gambar 42 Pengaruh Kehatwdal

Crambar 43 -"'-', /‘; ; rh \ \L‘\ ____-._'

Camtbar 4.4 P
LY iR

Gombar 4.3 F i i - = o hb

T

UNISS“LA
*’“’Mléﬂ'bml,e




BAB |

FENDAIULUAN

L1 Latir Belakang Masalsh

U afarn era plobabszs i, pethomizangan shonomy 3 indoncsi Khususma
dalam hidana perhotelan berhembang cudap pesdt dibandimghan denean heborapa
whun fale il m ditends  depnn hanyakn'-_fa irermunculan  tempat-lenipa

penginapan

varw  akan  mwemngkalkan
petnbang uran aalal ‘ ; T!_I,Q\ g pasar  wlobal  maka

pvisalaan Jdan dunra

peihotelan memegang perdian pe \ R
p NN |
usaha, T3 : ; 5 /'w katmva  dusia
\ f
usabia Lradk ; ' ] akan menad

sarana  bisnis, san JNEe ki 3 3 henmungaa darn

dalam  todagg

: UNi 5% u LA poTsdmiz diste

st varg s 1 L]
THANELN YAl 58 lersebol, hal vlama yanp
larus chinrioritaskan okch manzemen holed adaab Koalilas polayanan yang mampo
wmudskan para penpgung @sa agar pensshiaen dapat Leduhan, bersaiong, dan
mendepat simpat dan masyarakal Kepuarsm pelsnecmm depad iensiyud anabiia
pelwanin vang dirmsaksn okch palanpgan sama sl setulakeys ]]Ll!ﬂ[HLT' STt

dengan apn vane pelanpgan haapkan dalac mamben aian mengeenakan asa dan



penvedia jasa. Lnuk mewsindkan hal wers deg maka pimpmzn hares fhu ap s
yang dianggap pesting oleh pelanpgan dan pimpinan hares bens aha untuk
menglasilkan per formence sebak munghin apar pelayanan meanliki kuqfitas
yang batk schingea dapat membenkan kepuasan kKepada pelanswan Peiayanan
Jsa yang berkualitas adalah svaral wiama wntuk menciprakan kapuasan pelanggan
dan kepuasan it sendiri merupakan modal bagi kclargsungan perusah - an,

Namun tidak hanya o safa, uotuk MENgantisipls! porsair gan  setiap

o
perusahaan dapat menctapkan siritegi- wclayana sebab dengan penetapan strategt

pelayanan tersebut perusaiy ilai kepuasan kensumen,
Dalam  menetap sgcin  ICTUS
nenerus i . Y
perusahaan ':L. ansial. Akan
Rp. perssb 1':1 Ik wngan

PEsIng,

Duengan
. ‘énmmng tdan dalam

f
Pargsabmar it selaly

N\ UNISSULA
perhoteln khusustya Hotel ilon on baru b L‘P’

memiaskan  konsumen=hidak-—leati-

berusaha  membenkan  pelayanar  vang  memuaskan  kepada  komsumen  dan
berusaha semuksimal munghe agar konsumen bdak lan kelempal penginapan
lain. TIntuk menganiisipasi hal wrscbut, perasahaan !i:.‘,|;ll1,ll berysaha momberkan
serin menyodiakan sarunet don prasorna sk vy dibutubkan olel pelhnggon
seperti kenvamanan  dan kebersihan  dilinghongan  sekitar  Hotel | forscn,

penyediaan peratatan dam icknelogi ying modern. Al ichapi tidak uma i sai,

o



T

Tabet 1.1
Fasilitax Kaeee Hotel Horisen Semarang
N0 | 4 en i sKamar Tarif ]
I [ Superier Roum Ka. SS0000,
7 Detuse Room Rpp. 650000
A ! Janior Seile Room Rp. 720000
{ B Hurson Club Room Rp, 830000
Co5. | bxecutne Suorte Roone Rp. 930000
- Horison Swie i 1 K000
7 J_L-::mﬂﬂnt,ﬂl_ Suerc | Rr 16320000

Sumbcr : Horel Horison Scmarang, 2003

Herdasarkan mbel disms, dopa diberabm babwa mnak oote! menvachaban

Sclain it pihak hotel sclal 6 pelayanan vang baik kopads
konsumenny 3 puiang. pengurusan
administrasy Lonsumen ticak
)
lari ketempg |, perusnhoan
selaln berusa ana 118k wvang
dibutchkan ol hun diitngkugon
g 4 g T T
schitar Hotel Hr n | crafaran g moderr. Akan

tetan Sdak ha:ly;il i “!u' M l Tﬁf’ﬁ !r. ! &u r ;usuhmm jl:u_‘;n selalu
N\ ellay/igsalotoluzacla /f
ol i o g :
-

berusang  memberih JI;l':'s seearn akurat dan

terpercava, membantu da me mberkan pelavanan vang cepal dan tecpat kepada

peianggan, sopa santmn dan berutaha uniuk menumbuhkan raa pocaya kepada
pelangan, seri berusaba memalierm kebatwhan dan keinginan konsunien. harena
denpan petyedinan sasoa bn poraana lisk g dibewdkan peling san,
membertkan pda vanan mm vang dnanpkan. membeuken pelayanan sang cepal

dan lepat, sopan sunus dan bereszha antuk menurnbubkan msn percagn kep ads



pelanggan, scrta  berusaha memahami apa vang dibutubkan  dan dongakan
koneumen. moka koosumen skan merssakan kepuasan  keliki mengmap 4l
setelaly menginap & Hotel Horson

Rerdasarkan masadah tersebut diatas, olak sang menark oonal penuls
uniuk menganalisis sepuh mana kualias layanan d ol Horson mempengarbn
hepuasan konsumen, dan dirpsakan pertu dilakukan ety |penehtan denpan Jud]

“AMNALISIS  PEMGARLM RLALITAS PELA YANAN  THIHADADP

KEPUASAN KONSUMEN HOTELZHQRISON D SEMARANG™

[T S THEn

dihadapka ] - seperli  halnya

diantaranys EJEI'ILI;'- M bﬁ m fsi' E w ﬂ. ﬂ UTELE diatns,
rretmasalahan w‘nl‘lt‘.., d M}éﬁt"lﬂiﬁﬂl& ﬂiul

| Apakah pmaurianu fisik ;rrmvn‘#fr EOMIRTSES pu]m: ul sang shmltkan

terbacdap kepuasan konsumen Hotel Horson Semaring

7 Apskall heandalan (reftiine) mempunves pengarel wane stgmifikan
terhadap kepuasan konsumen [ lotel [lorson

3 Apakal Kkelanggapan (fecpoastensw)  mempensat  pengambowang

signettkan  tchadap hepuasan konsen Huel Honson Senturang



L ]

4 Apgkah smman dan kepastian (cowrbcr) TWILDutydl penearsh vt

g,

sivmitikan terhadap kepuasse konsumen [fostel Horison Semarang
Apakah  perhatan {empatin mempunval pengarch  vang suTikan

jrhadap kepuasan densumen lolel Horisen Semarang

6. Apakah sarana dan pea: arana fistk (famoibiond. heandalany {relafulin

ketunyeapan {reypamsveng s ), jaenman dan kepastad sl (R e ).

perhatian  {emipatin') mempurivdl  pengaroh - secara simuitan  tethadap
o

/
g prusarama (151K

ot Horson

: 5 4 R [ , :-andalm trodtabelivy
| UNISSULA
peuitwar b | alslam __&H &,ubi- Jap kepuasan konsumen

pada Hoicl Homson SCaiars

Untik  menganohsy  sehomga  hesar ponpansh Ruihingtispan
[Fespon siveRess)  PoEawal natel dalsm memiierikan pelayanan  tarhagap
kepuasan kensumen pah [otel [lonson Semarany:.

Umul mengeraliss scherapa besa penomit jamman dan kepastian
(assurance) pegawai hatel dalam aiemberikan pelavonan ethudop

kepuasan konsumen pads Hoted Horison Semarang,




L4.

5 Unuk meng

e —— |

analisis seberana: besar pergare b perbatan (eapaning pepm

hotd terhadap kepuasan kansonen pada 1wl Honson Sceomuang

6 Unuk menganahsis seberapa besa pen: b sorama dan prasaeana fisik
{fearzehles), keandalan (Aefiaming, kelenayapan (r ¢ ficsmne sy, jamma o
dan kepastian (assurmnoe), perbanan (empurav) secain bersamasama
terhadup kepuasan konsumen pada Elotel 1onson Semararne.

Kegunaan Pencliti an

Baatn il dalar

ity hidang

2
Hus:l p e pernsaboin
Uiei ﬁ‘g ULA .I"'ll:;chjiak samasn ang
SRy Il VS |
3 Rapl Pihak E'Bh:

Dan hasy penciban o o harapkan dapal benmeadiaal pufa bag pdak lan

sebagad tambahan informasi onmuk penelitian vang sejens.



BAB 1
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DAN KERANGRA PEMIKIRAN T ORMIS

2.1. Pengertian Dusar Jas

Menurut Kotler (1994) jasa adalak scliap vindakan ataw keingivan
yang dapat ditawarkanoleh satu pihak kepada pilek laim, pada dasarniya jasa
tidak beowupd dan tidak inengakibatkan kcpemitikan wpapun. Produkst jasa
mungkin berkadan dencan | prodei sk dtau tidek (Rambat Lupivoudi,
2001:6)

Ehdalam psa selale ade asnck -nismbkse antarg piak Lousemen dan
porten psa. Meskipin pihak-pibad vang seribal-udak selaly wcmadan, Jasa
g bukan. merupakai barngs jasavadilah sunts @moser atno akivitas, dan
aktivitay-akivitas eesebe fidac bawuagad.

L1.1. Kavekteristik Jasa
Produk jisa- menuliki Karaklcasok, vany berbeda denpan baragg
fproduk fisik), karzkienstik tersebit sebapai hertkul IRambat [:upf}nudi_
208 267
1. freanpibie {tidak berwoendi
disa dzk dapat dilibat, dirasa. diraba, ddesczar atau divumsebelun
praciln d beli. Nilar penting dim Bal iy adalah mifar tidak berwujud
variy, Galami oleh Xonsumer dalam bemiok kKenilon aan, kemeasan

Al rata aman.



2 Upmierr bty
Jasa ndak meneenal persedisan atay penviop anan dard produk wanyg
telah  dihasilkan. Kamktensik i o sebtt juga tidak  dopat
dipisabkan  menginga pada wnumma  pea dilmsidkan dan o
konstrnst scva bersam: gin.

3 Crvrnmizatjon

Jasa scring kali -_,e:i“!'*:" hhusus amtuk memenufs kebutuyhan dan

150, ada Debernpa

fain  (Rambat

= HMghr comact sesion

Untuk menenma  psk  konsumen  konsumen  harus  m enjadi
bagian dar sistem o

Lo comeinysiem
Konsumer tidak pedu menjadi bapian «dant swstem uniuk

Mererimng jusa



2 Jasa juga bisa diklasifikasikan berdasarkan kesamaannya  dencan
operasi manufaktur. Carz i dibedekar menjadi tga kelogwl:,
yailu:
= Purcseriie

Meruspakan jasa yang terpolong hight contact decpsn lanpa

persediaan, dnea n hafa fain bencr-besar sanpat berbeda dengan

manutakiue.

¥ Comired, hualitas adalah

kesclurahan cin-cin dwn kamktenistik dan sumto produk atau jasa dalam hal
kemampuanm & viluk memenum Lebutuhankebutuhan vany telah dilentukan
alau bersifat kaon (Rarebat Lupiyvoadi, 2001 i44)

Konsep kealtas sendin padfa dasarmya  bersifar relatit,  vailu

tergantung dat perspektif vang dipunakan wnwhk menentukan cid-cid dan
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spesitikast pada dasarnva Wrdapal w2 ericntasi hualilas Ve seaanusovn
konsister sati sama lain
1. Persepsi konsumen

2. Produk atau meq

Proses

Lea

Untuk yang berwujusd barano ketina otentasy ini b; s selalu dapat
dibedakan dengan jelas. tetapi dak uniuk psa. 1intuk Rsia prdduk produk dan
proscs mungkin tidsk dapat dibedakandn e jelas, bahkan produkcya adalah
proses it sendin .

epurul Parnsucaman, “ef all. /J998. kualins Isvanan  dapat
didefunisibat sebagai seberona jauh perbedinn anGer kenyaizan dan harppan
pelanggan atas layanan ying mercka woma aou percleh Rambat Lupivoadi,
2004 1495,
2.2.1. Dimensi Kualftas Layanan
Ady deiapam dimensi kualilas yanp dikembanoksn  Carvin  (dalam
Loselock. 1994, Feppard dan Rowiand, 19953 don dapat digunakan  scbagai
kerangka perenean asu siratepes dan anahsis. Dhimenstdime nsy tersebut  adalah
. Kinega {per formance) Karakiersiwlh operiss pokok dan prodgk i misainwa
kecepatan, konsumsi Erbman bakar, jumlah peaumpane vang dapat dinpekul,
kemtrdahan dan kenyamanan dalem meng enudi . dan scbagainya.
2 Ciri-cist utm keistimewaan tambaban (fi znoe), vaitu kamktersiik sckunder
atau pelenekap. miskanya kelenghapsn nlcior den ekstenior seperti dady ooard,

AC, sound system, doar lock svslem. power sieenng, dan schaganya.



Lad

Rehandalan  (reafibifieg,  yaity kemunekirae  kecil akan g

SithE L = = [ 1
kerusakan  aimu meal  dipalai,  misatya  mobil ok sering

ngadat'macel revvel rusak

Kesesumn denzan sepsifikasi (con firmance i yper ficalromsy, vaitu sejauh
mana karzkteristtk desain dan operasi inemenuhi st andar-standar vane, iclah
ditctapkan sehelumnya. Misalnya dandar keamaman dan ermisi terpenuhi,
sepert: ukuran as wxla untuk tnk wwama hacus lebifi besar daripada mobil
sedan,

Daya tehan {df; crabiftiy beckailan dengan berapa lama suatu produk dapat
terus  digunakan, Dumenss il mencakuo  wnwk Gekmis omaupun umut
ekonomis pengeinaan mobd. Cmumnys | dya tahan mobil busten Amcrka
atau Fropa lebili baik deipada bl buatan Jepang.

Serviceabaie, mehpeD | Reoopetm  koerepotensi. kemvaimanan, udah
direparass, satapenanganan keluban vane memuaskan. Pelavanan vang
dibenkan hdak ferbolas bama sdbe luid penpalan. telarh pua selama prises
penjualan hilggs purea jual. ¥ang mpa Mengakup pelavanan reparasi dan
fcterscdaiaan komponen yame <ibmishban.

Bstetika, yaiu daya tarik prodvk terhadap panca mdem, mislanya benwk
fistk mobd vano menarik_ model:desain yang antistik. wamna dan schapain.
Kualitas vang dipeisepsiban {(percemved gualuy), vaity cra dan repuas
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnva. Biasanya  karena
kurampnva pengetahuan poniell don awnbuci-ciri produk yang akan

dibel, maka pembeli mempersepsikan kuafilzsmva dan aspek larga, nama



merck, kiap, reputasi petusahazo, mavpu noam pemlyamya, Umumnya
wrang akan menpaippap mierck Merodes dan BMW scbagal Taminan mut,

Me skipun beberapa dimenst o s dpm dilerasan pda Dassis Josa,

tclapi sehagian besy dimenst (ersebut dike_mbengkan beedasarkan penpalaman
dim penclitian tethadap perusahaan manufakiur. Sementara itu ady beberapa pakar
pemasaran seperti Parasutaman, Zicthaml, dan Bermy yanp meiakukan peneltian
khisus terhadap beberapa jenis jasa dgl berhiesil mengidentifikast sepulsh fukior

i

wama wang menenivkan k "'/\ sepulyh  faltor  tersebut reliputi

Selamn s - ; A ; skatan  memenuli

janiinya_

disepakati. |

¥
UNISSULA
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yaity ?5!}”&?, atm b @i paa kamawai unuk

f{:‘.\',r)t?r:.m‘i’ﬁfs::'il:
metnbe rikin i :

3. (mypetoprce. arinya selisp omng  dalam osuain  porusataan mermiliki
ketrampilan den pengetahuan yane dibutihikan ages dapal membenkan jasa
terterii.

A Aees, mchputi kesmdabn wnmk dthubung: con diensz Pled o Deror
lokas fasilitas psa yam mudoh dijangkai, wakle metunppy varg Ldak

terlatu fama. sohsan komunikasi pene abaan mudoh dibubungs, das lain-lain.



5, trenrtecy, melipull sikap sopan santun, respek, perhatan, dan Keramahan vang
dimitiki pare contact pessonal (Seperti rescpsionis, operator telepon. dan lain-
lain}.

6, (hevmurications, atinva memberikan  nldormase depada  pelangpan  cGudam
batesa yang dapat mescka pabami, serta selaln miendemparkan samn dan
keluhun pokangeg an.,

Credibiay, vaitu sifat ugur dn dapal dipercava. Kredibilvss mencakup ruma

9L ricde v st and
kebutuhan
1) Tangibfes, :.f" TS ‘ ; ﬁs:L peraktar yany

dipery unzkaa, e

dan kawankawan (dalam Fitesinmons dan Fitzimmeons, 1904, Zeihaml dan
Sitner, 1996) mencmukan bahwn sepubh discnsi vang ada dapat dirangkum
menjadi hanya lima dimensi pokok. Kelima dimenst polok tersehut meliputi |
I _l’imgf'-’;f'c,-.- ata buio fissk

Yaitr kemampuan suahs perusahaan dalm  memuniukkan cksistensinya

kepaca pihak clistemol. Penampibn dan kemampuan sarana dan prasasana

i
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fisik perpsahaan wria keadaan bnpkung an sekitarnya adalah bubl nvata dan
pelayanan yany diberikan oleh pemben jrsa.

Medubility ata keandalan.

Yaity kemampoan perusahaan uniek membenkan  peliavasan wesuAl yang
dijanikan secara skurat dan terpercava. Kinerja hans sesun dengan harapan
pelanggan vang berarn ketepatan wakm, pelayanan veng sama uniuk semua

pelanggan tanpa kesalzhan, sikap vamg simpattk. i dongan akumasi yang

tingge.

Hesponsiveness SR

perawal
\ .i | :
perusahaan. gizan  keoada
perusahaan.
i -
¥ Romunikas)

i
|

= Kredibnlitas

-

~ Keamanan
= Komnpetens(

» Sopar sanlun



i Fwpathy

Yaiu mcinbenkan pehabian vang fulos dan bersifal ndwidual stau pobad
vany dibenhan kepada pera pelangean densun berupana wemahann keinaina

konsumets.

2.2.2  Kescnjungan Kualicas Lavanan

mengena kualtas pelayanan adalah
150 ;

I

f-2

Lima kescrjangan {wp ) yang menvebabkan adama podedaan persepsi

agn berkun ( Ramhat lupiyoadi, 2001

Yaitz adanya \ ‘ ! ian J ~ : nggum B
dan e ‘” N onAngan i

T.L-l'l-ﬂd.l ko e ST X r-n faman yang
telak e ' : ¢ pfll anlara phak

menajerien o

memzadan HEHQ: b byakings Tihgkatan masea

A

Chugy Spcsii'rkas:ﬂil_ « MMI@EM#

Yailu keschjangan antar pefscpst manajemen mengena harapan penggune

Ylli:s yarg  klrang
f

jasa dan spesifikas) hualias psa. Kesenpngan merad antar iin hare m tcdak
memadainys komitmen maraje ieen terbadap kualitas Jasa, persepst meny ena
ketidak layakan, udak memadaimva siandansast weras, den tidak  adanva

PEOYUSIHIAN LUZASs
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(rup Denvampaian Pelavanan

Yuwitu kesenjangan antaea spesifikasi kuabitas psa dan pebvampaiah jasa {
Servite dlefvery ). Kesenjangan i terulama disebablarn vich fakinr — fukoggr
»  Ambiguitas Peran

Yoty sdpul mana pepawal dapal melakukan tuoss sesual dengon harapan
manaer telspl mempaskan pelang pan

# Konilik Peran

{rap K.omung

R
Yailu kesonja i cksternal,

Ny 5
Kesen jang an m\ u " l s s u L A
L

) i bt me

o Tdak m::mﬁt‘nﬂm

» Adanya keeenderungan anisk meanbe: daan janji yang burfebihun
5 Cap dalam Peleyanan yang Diresakan,
Adafahs perbedaan persepst aare @sa yerer dicasakan dn vang diharapkan

cleh pelange gan.



2.3. Perilaku Konsumgen

Dengan scmakin berkeinbangnya. masvarahal, maka mereka akan semakin
selektif dabim memilth produk barams atau jasa vaog akan dibelinya, Dleh karena
ity untuk dapat berhasil dalum herusahanys, prsdusen perlu mengatabui perilaku
Konsumen. dalam  membeli. mengenal Jangganannva, dan taippapan tethadap
produk atou jasa vang akan dijual. Pengertian perilaku konsumen adalab kegintan-

kegiatan  individu  ynag  secar !i_lng',‘;u[gg terlibat  dalamy mendapatkan  <dan

pokoknya

I »
it samn

] .
Msumcn  capal

. o
Faktor keb d"-} e " ! ss u LA fJm dalam terhadap
‘sktor kebuda \md !!, i "i i 'f@'/ ‘mendalam ;

pk,fl].ﬁl\l.l Lolisu' ol 1 DECTTALARET Rerd, & b || WLOR. }raﬁ’u R

» Budava
Budiva merpakan fiwtor penentu dan kewpiian dan pentaky sersoing
vang sifatnva paling pokok. Budayvanya bersifai tidak kentara seperti
stkap, pendapal, koperoayaan, mlar bahasa. agama atan dapal pada Lorsitat
kentars  seperts  alat-alad  pesumashan, produk  kava  seni dan e

schagainy.
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Sub Rudays

Sctiap budava mempium kelompok-kelompok sub budava yang
lehih  kecil, vang mefupakan  idenilikas dwr  sosalisase  vang
Khasyniuk  perilaku  aneg otma  Dapai dibedakan  adama  empa
mucam b budava yanu kelompok  ras dan  wilavah  ©cogratis
Fesernua faktor nu akan mempencarafn  makuman ¥ang menjadi

mlhannya, pemulthan pakaan. rekreasi, dan asPiasi entang keria.

» Kelas Sosint
kelas  wrtentu  vang

menunjukkan pihhan

~ Kelompok Refercnsi

Ketompok Referenss adslah kelompok socinl yame menjadi ukuran
(hukan anggota ketompok tersethuty anluk membentuk  kepribadian

dan perilakunyi

7 Kelarpa

I8



koiuargs merupakan kelompok yarg paling kust dan paling wwet
peng anebinya terhadap persepsi din perilaky konsumen.

Perilaku pembelian seseorang okan dipengarshi olch peranan dn
Satus  vang melekat paks dinnva. Untu% tu perosshaan harus
meambuatl produk atau mendisain jasama sedemikian ngw sehingpa

mampu membenkan status kepada pemfhnya. dengan {ujusn naar

tenlu  akan

. _..I L '_ | I II. 1
membierikan I", : lq. Ea ! s :ﬁ E., l,,_l ﬂ g juse  werschut,
P&n‘llaianle:ﬁcbl.}_ ' !' Iﬁ’éb%hl’* au Iu:lidakl punsan

i —
lerhadap produk basang alau jasavang dibetinya. Olch karena fu. perlu

adanya suat pemahaman tentang ark atau deliniss tentang s iu sendr,
Kepuasan pelangpan adafah #nokal penissan sesecroy sclelah
tnem bandimekan Kinerja atsu hasilizang diz rasakan dibandingkan dengan
harapanya (Philip Kotler. 1995: 46). Sedanpkan pengertian lain, kepuasan
pelanizean merupakan evalwasi puna beli dimana akermnahf yang dipihh

sckurangkurangnva memberikan hasl (owr come] sama ate melampal

19



harapan polanggan, scdangkan ketidakpuasan umbo: apabida hasil  vang
diperoleh tidak memenub: harapan pelanggan {Fandy Tiiplono 2000 146),

Secara konseptual . kepuasan pelangsan dapat di cambarkan sehae @ berikut +

{ujuan perusahaan Kebuhan dan kemgnat
pelangpan
Produk |
et ¢
1 larmpan mlnnggan.lmhump

Nila r:.nduk

A I
F

g

'2.5. H-ﬂrﬂp}lﬂ. Pﬂllll' L u N l s-s u L A
A ?ﬁur@g I éﬂ?‘tdmmh’ aapan  kapsamen
’%—W:—.um oA I

metupakan  porkirag
diterimanya. Flarapan pelanggan diyohmi mempunyal peranan hesiar dudittin,
meneniukan  kualilas jasa dan hopuasio  pelangean. Pada divsanyn ndi
hubungan vang eral antara penenluan kualitas dm kepirsan pelanggan,
Palam mengcvahasi, pelanggan akan menggunakan harapanaya sehamat
sandar atau acuhan {Fandy Tjiplono. 2000 3%

Faktor-faktor yom: mempetizaruhi harapan pelangean miliputi |



. Kebutwhan dan keingingn yang berkaitan dengan hal-hal vanez dirasakan
pefangpan kenkn din sedang meacoba melakukan  transakst  dengan
produsen atau pe rusahaan. Jika padi san o kebuwban don kemginantiv
besar, harppan  alau  ekspekans  pelicgpan  fGnpgs demikian pula
sehahknya

2 [Pengalanon niasa lampau ketika mengkonsens @ss din ponusahaan

AR PR SENY Nya.

mem b perseps  konsy tania. asn-jasa yang dirasakan

i

=

\3
A~ o VT l..mcmhcril-:an dampek

AL ko bl I S
h\ Aeelbe/ gl telinala

2.6 Metode Penpukeran Dae Pemantavast Kepnasan Konsumen
Ada Dbeberopa mewde yang dapat dywoahan setiap  perusabaan
uniuk mengnkpr  aau  memmaniiu kepuasan  konsumennva Kotler
mengemukakar beberapa metode vang dapat dipunakan unmuk mengukor dan

memantzu kepugsan pelanue an (Fandv Tiiptono_ 1996 148):



1

+.

Swem kefuhan saran

Sctiap perusabaan vang besonemass pada pelangean poriu memberikan
kesempatan seluas-luasnya hagi para pelaneeannva untuk menvampakon
saran, pendapat. dan keluhan mereha, Medi vang bisa digunakan mebput
kotak <aran yang dilctakkan di tempai-tempar srstey s, menyediakan kamu

komentar doo lain-fam.

Surerkepuasim pelengean

|
,ﬁcbagm pelanggan  al

sang, Lalu goslt shopper

terschbml  menyompaikan  tc man-lemannya  mefigenar kekulan  don
kelgmahan protek  perusahaan i pesaing  berdasarkan  peng alanmn
mureka dalam pembelian produk-prodik 1crsebud

Lot cristemer it psis.

Metode ini sediki wdi, perusabmn  bowsaha  menghubungt  para

pelangganma  yang telah herdenti mwmbell mimu vung elah beralib



pemasok  cdengan  harapan  akon  diperolehmia  ntormas:  penvebab
tef jadmva hal terscbut. Mfiormas m sangm bermanfaal bag perusahaan
untuk  mengambil kebijgkan meningkatkar  kepuasan  dan  loyalilas

pelanggan

L7, Kepuasan Konsumen

Kepuasan dan ketidakpiasan pelanggan akan sualu pocduk ataw

jasa sebzgal akhir dafi suatu proses penjualan membenkan dampak tesendic

kepada peritaku pelanggan  ted adap produk torsebul Bagamana  prerinky

dulam mengehsprests odul ve iafs pag. vang dipera lahnva.

lethadap pembelian ¢ EUAT y paken hasl dai

nengaliman o \
) UHISﬁULA [
A i a alat dan kontak
- \mdqyi@eb* Ny

langsung cangan, OB au Produk aleu jsa

mungkin akan mengembangkan sikap vang se ndukung perasataon don fsu
tersebut.  nisalma  dengan betkala  posiof lerhadap  produk 1ersebl,
merehomendasikan  pesusahaan  pada  oracg  lan. setw pada produk
perusahaan, membayar produk dengan harea prem, Sy produb,
vary uapnl memenuhi unpsi sebagaimuna yarg dibarapkan konsunen akin

mucdah memmbulkan sikap newll

3



harakieristk  pentiog  dan  sthap yang  Gdacakan  pada
pengalanmun fangsunp fersebut adafah stap vanp bmvany dianu denuir
kvakean vang lebih besar. Konsisten denpsn hal snt. konsiimen memihk)
kevakinan vang jauh lebsh kuat mengenas sikap techadap produk mereka bila
didassarkan pada pemakaian produb dibardinekan bil hama didasarkan pada
informast atw janp dan klan sagp.

18 Pengartian Tlotel

' -'lllll .
UiNiSSULA _,-'fl' vallu akomodas,,
grlotelisia i

2.0.Kerangka Pikir
tierangka pikir vang dibangun pada penciiian w1 ssperic vang
dikemukakan Fandy Tipteno, yakm bolwa ala hubungan ang orat antara
jasa dmy kepuasen pelanggan Oleh karena wi kerangks prkr yung difibae

sehaga herkut
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3 Vunabe! depr: sdeonys adalab ke pogsan konsumen .



2.10. Hipotesis

Fipotesis penelitian adalah jawaban semeniaa techadap masalah

peticlitian vang kebenaranny masih dmj secara copiris. Jadi vang dimaksug

dengan hipotesis adaloh suat proporsi. kondisi yang diangeep benar dan

harangkal® tanpa keyakinan. agar hisa ditank konsekucnsi vanz Jopis dan

denyan ewra inl kemudian diadakan pengupan testing} femtanyg kebonarannya

dengan menggunakan faktor-faktor {dami yang ada ). Supranto.1992; 129}

(R {‘ Lmnn;,;_mmn:
[respomsi lﬁ'r,l .\ kepu et komsu fHarlmm
Dicduga adul‘ !u“ M ! 5 !‘;.5 E.. J.m ' y{ta‘a ..m‘unan olan

kepastian popoyVal (ussuradic i i ﬁﬂ"wh Konsumen padn [ el

i
i

Herison,

Diduga ada pengabk  yang positif’ dan  sipmGkan  antad purhatian
(wapatfiy) terhadap kepuasan kensumen pada [atel 1 lonson,

Didugs sarana day prsars s [isik dunesiiics). Losndalan | refiafiin,

ketanugapan  (respomspeniesst  Jamaen dan  kepastian  fussnranc |



perhata  {(emparin mempunval pengmruft  secarz  Sumultan terhadap

Lepuasan konsumen dlotel Bonson Semarang
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METODE PENELITIAN

denés Penclitian
Jems  penelitian  yany  digunakan  dalam  penclitan e adalah
ceplanatry research wan penclitian vang bersifal menjziaskan, Metode in|

berusaha untuk menjefaskin  scria mensorud hubungan Ay pie nparuf

<
.
]

dirumuskas, ; /4‘ ﬁ M ' fokushvin 1elp pada

“u M "Lﬁ s L1} B A J.';r.hla.'iih' Subtarsit
\ w2l ghlotoluinila

Atk unta, |

i jadi kesumen yung

\ st e i
menemnapg & hotel Honsen Semarang  selama bulian Juni-Juli  atun

2003 sebanvak 5484 oranp.

Sampel adalah sebagian darf populast yany karakteristiknya hendak
disclediki das dianggap besa mewakill keseluruhan populast, (1jarvantn
PS dm Pipecdu Sulweyo. 1998 108 Dalam hal ini teknik
peopambitan  sampel  dilzkukan  scorn accnfewal yaming, vaiu

pengamilan sampel vang lered steara kebelulkan ataa sampling dimana

=N



b

cara  perilihan clemen-elemen  antuk  menjadi sneoota sampel
ditentukan dengan ofrexiT Umnok meoentukan  ykuran Sampel dan

suail populasi dapet digunakan pendekalan mumus Slovin schaws

berthut -

Dimang:

kesalahan

33 Sumber Data

Data-datn yvamge diperoleh vonk penelitian mn bersumber dat -



1L Dag prane
Cata prmer yaiiu data vang dineroleh lanesuns deg sumbemve. dlaman
v dicntast untuk  pertama kalimva (Marzuki, 1985 - 55 Dma wy
diperolen dan pihak liotel Hornson Scmarang dan  pihak-pihak vang

berkepentngan s den responden melalus kuesioper

2 Data Sckunder

Data  sckunder wvafle  data  vamy  bhukan  disahakan  sendin

a  diperoleh dan Biro Statrsk,

dipercava

mambatan

ik Lur
_UHISﬁUI.A | m a
I'@Qb‘ l@. j‘“ o pufrr it

sehagai berikat |

I [Zag primer diperoleh melalo o
~ {uestioner (daltar pertanyaan)
Yaitu deugan caz membznkan dafar pertanwaan yang  dityjukan
acpada responden untuk memperoleh jawaban yang sesuai denaan

penehtian

k(5N



2. Data sckunder diperoleh melaho
= Sumber pustaka
Dalam  penelivan i mempengareln  pada esaba memperoleh
penjelasan ienpkap dengan too vang ade  hubunganava dengon
masalah vang diteliti.

3.5, Definisi Operasional Varisbel

Datam penclitin im terdapt vanabel bebis dan varabel terikal

swstil dengan yang ielab dyganjikan secaa tepal.
Indikater; - Kcandafap penxampaian jasa scjak awal hingua akhir.
- Ketepatan wabtu pclnaran sesual dengan janii vang
dilw Tkan.
- Koezkuratan pernon ameon ks pengadounsirasan ol
Vintel Horisen. .
3
o’

?



4,

Ly

Ketnngzuspan [ resporsitaniose) (Xz)
Respansivencss  adalah !:re:h:sginan unwk @eanhwu konsemen  dalam
menvediakan jasa atan pelavanan vane dibutcil san ersebil.
ladikator © - Kcjelasan informasi waktu penyamgaian |asa
- Recepatn dan keiepatan dabaim pelavanan.
- Kersodm pegawal mumbaniy konsumen.

Jarminan dan Kepas i e ouraese)( X1

Assurance  adalah baiwia pea ang diberikan

membe rikan  jamite

aminain - keamas wan sumdka  dava  dabrn
& \l
{f

g1 |

jal cudwak -Fﬁ

o
NISSULA

Frupertin h'ﬁ. f‘r"J-Lu !éé» LM&&‘L&

sk than BT v O

keramahan ! il mani— ] Eman ol e Shom boeonrnhan
kotsup.
‘ndikator - Verhatian personal epada Kopsumen olch peuawes Dotel

Horison
- Pemeharan pepmwn Hotel honsonokan kehusulop st
peresaan kensumers.

- Pepgaocanan masalais denpan separa

3

e



§]

3.6, Uf Validitas dan Reliabilitas

I

L]

s

Kepuasan Kunsumen{y)
Kepuasan konsutnen mergpakan tegkat perasaan dimana sessoTang
menyatakan hasd perbundingan antara kipema produk aiu jasa veng
diterima dengan yan dihsrapkan.
Indikator ¢+ - Kemnginan untuk metinzp faed

- Merekomendasikan ke pad orang lain

- Tidak skan mengmap d hotel lam.

i

Dimana ! N 'ﬂ}”r Z*-@E’WZ‘F 3 (z Y.}: )

r o Anpgka korefas

X : Nilaf dari iten
Y - Nifai dam wotal tem
N . Banvaknya item

o 5%



perianyaan diliatakan valid apdlsii o hitung © ¢ tbel, sebadiknyn
pertanyaan Qikatakan Udak valid ambala @ hitang - ¢ fabdd
2 tin Reliabihi ss
Relalitas adadabh indleks yarg  tenurtjukban sclauh mana  aldt
ukur dapat cfipema;-a atau dapal diandakan Bl suaiu alat penguiar
dipaka doa kalt wotuk mecaukur gepla yang sama dan basl pengwkuran

- . ' a1 uf
sang diperoleh rulaut” komsisten.  makn tersehal aotaiah reliabet

sehuliknsg

B\ UNISsSULA
kucsioper o Py =! FIEJ s L.;

L1
3.7. Metode Analisa Data

Alat analisa data sang chigumakan dalam penedivan m adalab
sehagat beokut
. Analisa Kualitanf
Anglsis kuahtalf mervpskan analigs wne tddk herbenii angsd alay

fidak dupst diskur



Analisa Kuantitahf

Analisis kuantitafit merwpakan penpolaban data berupa anska — angka,
dalam perelitian i pengolaben data dav as none pedan alan avalisis
sebapm bertkut

a  Analisis Regresi Beraands

Miounakant untwk mengetah antara v rebel bebas dengan vaciahel

terikat, mempunyai pengarub vane berart arau tdak.

i - Koetisien rcgresi berganda antara x<: don Y
b, = Koefsien repres beroonda mvara u dan Y
b = Kuelisicn regyesi berganda anlara x5 dan Y

n = Konstaniz



38 I'engojian Mipotesis
Urtek mengetahul pengacuh Saana dan prasaana sk hold,
keandulan, ketanpgapan, jaminan dan kepastan Soria perbatian pogswai
hotef terhadap kepuasan konsumen dilakukan i 1 dan wil’

1. Uit vaity suaty Wi untok menpetahui pengarch sarana dan prasarana

&P
UNI?SULﬂ
b, - Kw 'Frr!LL-gyI@le el

Sehy, = .Stan&ﬁ' £ cror koefisien TCOresl

Yang akan dmp adalah:

Hofp —0. ndak ada pengaruh yang posif dan signifikan anlara
varighzl bobas denpan variabet tertkal.

Ha[+0, asa penganuh yong posiul dan sicodikan antura variabel

bebas dengan vanabel terkat



Ko snpulan |

4 hilung> ttabel, maka Ho ddolak dan liz dienima

Yanp berardl terdopart pencaruh anra sariabe! bebas denean variabel
Lerikat.

2 huiunyr <t @abel maka Ho ducnma dan He diolak.

Yang berary nduk terdaapl pengauh anara vanabel behas  dengan

vartabet Terikng

(%), Herm' : .t g wraultan  ehadap

kepuasan konswnen (V) dt:lll_,‘.'-ﬂl; nengunahan cara sebagan beriku
a Uy satu pihak

b Tinpkat sigmfiks v () — D05

¢ Derapnl ke bebanan &~ (ke }

d | tubel



SSR
S8l -1-K

Cxenear rumus — b

Diimana;
F  ~Fhuung
$SR =Sum Square for Regre: ssion Residual

S5 = Sum of Siquare Regression for Samplng Error

n = Banyaknya Sampel

] - m variabel
Ha:f : N ruhcl bl

&3
UMISSITL A
mwe!s"@nbmh

stk hotelix), hmdaldn{aﬂ LLlaIliigapan fx, 1d e can kgpasian

Yang berarti.i yarana dan prusarana

(). von puhalan pegawa homl (N<h secar sintdtan  lerhadap
hepuasan kopsumuen( Y}

-F hitung < F tabsf, maka 1 diternma dJan fla ditolak.

Yang heracti ndak ada pone_aruh secara swulikan antara sarand dan

prasusam fistk hotel (x,). keandudn (x:). kelangsapan (N3}, gamanatl U



kepasuan {x,), sana perhaimn pepawa: hoiad (xs) techadap XKepuasan

=g

ansumen {Y}

Dacrah pentlakan Ho

|

Baerah Panerimasan HoO

sehagran bersk

UNISSULA

'll

RE-
Dumana -

R* = Koefisien delerminasi
by = Koefisien variabel 1,

by = Koefisten vanabelx-

hy - Koclisien variabel x:

b = Keefwien varrabelx,



|

E"i!

kochizien vanabelss
— Sarana &0 pryarana (15k
= Keandulan
=Kctanppapan

= Jurmnan dan kepasuan

= i*thatian

¥ B [k

UNISSULA
'FH“-U-'B-%“@-?L:;' smela




BAR IV

[TASIL DAN PiIMBAHASAN

4,1 Gambaran Ulmum Respoaden

Konsumen vane Sipibh sebagat responden dalam  penelitian mi adaan

J.1LI  Jenis keld

Unruk-". % o8 aki-iakl  dan
i

kP dks, | i SS Tu LA
-H"u.w_!gl@;ib“#h &

L 1
Sumber  Dald prumer yang diolak. nhun 2005

Rerdusackan tabel 4.4 dapa dikewahut balma pumnlsh reponden sebansak 100
orang terdiel dan 56 orang otai 36% adalah lakilaki don M vy sted M 75 aGRiah
peresiplan, 1ld s kaura sebapen besa respomcken voug menggunuban sosun
rosponden yasg scring ditemma menggunakan ssa Hoid Hensen Semarang adaml

faki-laky

4t



4.1.2  Usin Responden

Usia sangat berpeneand dalam kdiidupan shatuei selibprn perbedaan
usia  sanpd borpencaruh hgea lethadap  kegistan  kepomsaa  Romuinien dalany
menggunakan sa Hotel  Borson SumMarang. Bedkutl sl pads wbel <2 sk

ditampi{kan kelopok  usia responden yane menpgunakan gasn lotel  Horisan

Jemarang,

Betdasark mll' : I i E : | 1 d
, sarke e 4 WE rESponden saneal
\ : : ponden  samEw

varialif. Responden dengan usia ) - 33 jahun ) _ ssenlse lerhnggi vaitu

sebanyak 32 oramy ataw 32%. responden dengan usia 31 - 40 tahun <chamvak 28 atay
8% dan prosentase terendab terdapat pada responden denpsn usia kbih dari 50
tahun, yaitu sebanyak 6 orang atau 6% Hal i menuniukkan bahwa konsumen, vang

menggunakan g2 Hotel Horison Scmasng adafah waa dewasa



4.1.3 DPendidikan Responden

Benkut 1w pada label 473 akan dicampulkan  tingkal peadudikan  responden

vang menggunakan j253 Hotel Honson Scmarang.

Fahetd 3
_ Pendidikan Respondden o
" No frendechkan Frekuensi | Persentase
— — —t ——|
|1 pL¥sederajal Ny ¢
‘ 2 h S MP /se de et , -\l\ 3 I 3 |
|
p
5 pendidikan
responden sahgd i schanvak 5
urang atau § %% ;'-umu 6 9% du
Pergucuan ‘ingg $ § ains memberikan
! f

indikast bahwa tmgke pendiakan fesponden vang seeing ditentu. mengguniakan |6

mellul/| Zoallo Lol

Hotel Horison Scmuraﬁ

4.1.4 Peker juars Responden
Maxing-masing responden memilkt jenis pekerpin yang berbrda Untuk
mermudabkan pembedaan genis pekerjaan responden maka digolongian menjadi 4.4

kelompok, yaitu -



Tabel 44

Jenis Pekerjean Responden
lT\In. r Jenis Pelerjasn © Jumbh  Perserese
| L | Pogawai Negeri A T T
| & Pepawal swasta ' 2 24 |
3| Wiraswasla 35 kL) n
f Vo |

4, Lain-Lain 14 19 i

Jumlah ' o 10¢

i [

ks SE A

L] | er ﬂEI'IlEhE‘J
i ™ ‘:Elnmh. m’_ugyl@ﬁb‘ la iy
2 | 1000.001 Ay 4 ‘ §
3. | 1500001 2000000 R 2
3 | =2.006000 e 6 i
r

Jumlah T 100

Sumber :Jata pnmer vang diolah, 2605

Berdasarkan  tbel 45 dapal dikuhui babwa dart 100 responder,

sebanvak 5 orany atu 5 % mempumai pendapatan sebesar Rpo 10000100 -



1500000-. 32 omue aau 32% mumpunyal pemdapatan sntara Rp [30G0OCI-

®p 2000 000, &3 responden atat 63, mempuwvan pendapsian > R 2 000000,
Berdasarkan penjolasan & atds  membenkan indikasi  ahwa rataenars

respanden mempunyar pendapalan vang cukup tinpgy karena sebagian besis imeE ek i

herprofissi schagti wiraswasta da pegawal

42, Analisis Kualitatil

Sumbrer - Data prumer sang diolah. tahun 20065

Buerdasarkan tabel & afes menporai {angpasen  cesponden  fentang
kemutahiran (kemroderan) peralatan yang dmiliki Howd Hornson Semarang dapa
diketahui bahwa [gwaban terfinggl adalah setuw, yailn schanyak 58 responden ata

8%,



Penjclasan o aas membenkan indikasi tohwa perslatan vene dimilike Hotel
Horson Semarang adalah mutahic  Peralman tersebt meliput! peralaton o kamar
tidur, kamar mandi, restauran, dan nuew pertemuz:n  Sanui peradetin dirancang
sedenvikian  rups  sehingga  tamu  hotel  dengan  sangat  madab  unwk
snem perginakannya.

Eate] L7
1"“,-“5331;_14:: Responden Fentang Lokasi Hotel Narisen Cuknp Nyaman

No, | Kcilenmn ga!.lumlah { Peisentase |
w

Sangat sctujs e

Horison Smmlran W 6 ternper aduiuh

selujd, vailu sebumyitk UNisSsULA /
Pertjelasan d \ Blay mcmb !@"_ﬁ?ﬁs!ﬂﬂl-r{fﬂa{.ﬁ /:—:-ka.qf Hotél  [Horison
i

otk Bremsimhat, —kar hotel twcletah & engah

Semurang adaleh nva
kota sehingizn memudahkan tam howel unlwk beralanqaian menkmati keramaian

Leta Semarang.

6



Tabel 4.8
Targzapas Responden lentang Kebersthan Iokasi Di Sckitar Hotcl

T | Keterangan Tumlah ‘ Porsentase
] Sangat seluju X I AN ‘
i Setuju s) '. 35
3 Cukup setup 1 ' i
.4 Trlak setay 3 3 |
(3 Sangat ndk sehgu S G __ 0
| Jumiah ko 00

Sumber © Data pruner yang dinlab, talum 2003

Rerdasarkan label di atas mengehdl lanugapan responden teniang lkebershan
lokasi d sekiar Hotel lorison Sematanp dapat diketahui Dabwa awalyan ermi e

adalah setuju, yute sebanyak 3¢ responden atan 56°0

Pertjelasan o aas memberikan andikasi bahwa lokast d schatse Hotef Horson
Semarang adalah bersth, karena ‘e sekelling hotel dibuat-tammn dan ada pelupas

khusus vane meraywat serta membersiikennya setidp had.

422 Keandalan (Reliability)

Laruk pengukuran wiriahel keandakm (O3G) dieunaken pendapat responden
metigenai  pentiaian responden terhadan,  pelavanan cukup bak penvampaian jasa
sepk awa lmgga akinr,  ketepatan wakiv pelayvanan sesual dengan janp yang
diberikan, dan keakuratan penangganan atau pengadmuustrasin oleh hotel Horison

Semarang datam tabel berilat



‘Tabel 49
Tanggapan Responden i eatang heandian Penyampaian
Jasa Sejok Awal Hingga Akhir

No. Keterangan ; Jumiah Persentase !
1 Engut sClap [ L 43 1
7| Seteju a6 46
3 | Cukup scuju 13! ! i1
4 | ‘hdak scmju 0 I {

5 | Sanpat tdak seviu o | D
Jumkih 100 [ 13
|

Sumber : Data peomer

kepada tamu Hote ‘ un ukkan balwa

seluruh stal dun peys t)

Fangpapan H D‘«E ! s ﬁ U L ,jn_ - I:{:nnan Susuni

ey ‘-li-
Pen _muL-* A ﬂ.ﬁll-  FPIDET MR
TR e

No. .  Keterangan nlah | | Persentase |
—— \ — o SR [
{1 i Sangat sem ' a3 i % ,
I 2 Setup H 4 |

3 Cukup seluju & e

4  Tidak scruu 0 { ‘
|5 ! Sangai fidak scugu {i 0 |
1 Jumiah 400 100 I

“Sumber - Dal premer vang diolah, tahun 2005

Herdasarkan 1abcl & atas menoengi tanppapan responden tenmng ketepatan

wakw pelayanan lotwe! Honson Semamag sesual denpan janji vang diberikan, dapat



diketaing bahwa jovaban leriingei adalab sasgat sclugu, vaitu sebanyak 48 responden
atay 4¥%
Fenjelasan di atas membenkan ndikasi balnea pelavanan yang dilakubkan olel

pihak iotel Houson Semarang kepada tamu howl adalah tepat wakw, hal i

Fabel 4.11

'I'angga[mn llﬂilnuden '!'mmnﬂl{rakunnan Il’tnanggﬂnﬂn Atan

sarka s .ﬂq.rlf.ang [ENANEATAT
dlau pung =;idr|‘m'isl:'ua ., N ' o q ! . raf ﬂ'\ dpd‘l dm,miuu babwa
.I'I

jawaban tertinggi adul'q. X ndm wau €45

Fenjelasan & atas ||1;_rnh¢,rnh.::1 mdlkam babw Hotel |lonson Scmamng
cukup tehin dalam hal penanpanan atau penpadmia lrasian dan setiap tamu hoel,

terutama sctelalt tamm ing» check out dari helel, serua dehitung dengon ringl tanpa

rekayasa sehings tamu hotel tidak mernsa dirugikan.

]



it}

42.3 Daya Tanggap ( Responsivences)

Untuk penpukuran sanabel dayy tanggap (Xy) dipunzkan pendapal responden
mengenal pentlatan responcen terhadap ke jelasan infotmas wahlu penyampaian jasa,
kecepatan dan  ketepatan dalam pelayaman. dan  kesediaan  peygawa membaniu

kooswinen dalam abel Dorkul.

tahe) 4.12

: Sangm sethj!
Semyu

wikiu penyamputan jasa Hoke'l Horis n-Sermagans ~angod felas. Uapl dikelabiut buhwa
._I Iy ] g
sawaban tertingg adal; HLL"HF lé?ﬁ’;*:ﬂiﬂjf iﬁfl;ﬁt. . 57

A et .
Penjciasan & aas  membenk an n'bdlkm—hzlhw{yen}umpuaun JasH yany

dilakukan oleh Hotel Herison Semasang adalah jclas, karcna d sciap kamar sclalu

dibert brosur lentang seuaky [asilitas vang isa dmanfiastkan ofeh tamo dan bila ada
s sl yang kuranyg berkeram Lo | metighubungl operaror antek menvamiperkan

kefuhan apar dapat dengan segera ditangam ofeh petugas hoted,



Tabel 415
“l"anggap:m Hespundfn "I‘cmang E[‘f'lﬂ'ranan

‘No | bleteraugan ________ | .lumhh | Pewmentase |
e - Sangat setujp _ : 30 . £y |
2 Sctiyu (1] )
3. | Cukup semju I 03 I
4. | Trdak setuju { a
5, 11 Sangat tidak sewsju _ 0 0 i
Jumlah 100 1 W l

mng pelayapan

dibcerahur  halnasa
jawaban tertingg
_Pcn]c[asft 13 rikan 1 .- hermkan pelayanan
kenada tamu Hotel F &I . Cad :a setian Lesdatan
&p u Hotel, il FR are p keg

hote! staf dag pegm l ungl.




Tatwel 414
1 imygapan Kesponden 1entang Pegawai Bersedia Muenbantn konsupign

b Keleranain Tumiah | Persentase
T | .. o o __1 |
' l Sancal sdunu 3 i ‘

- | Setuju 5 58

3 Cukupselu ju If] [ ‘

4 | Tulak sewju I |

5 l Sanear tidi s setunl | } 1

© Jumiah i f o

Sumiber + Data primer vany diolah. tahun 200

Hotel THomson Se . h miRantt cn, dapat diketalwi babwa

jasvaban tertmggt i ialah sew i, LY : L\ B
q, \
Pameld 1 2rik A5 Elonsan

k f
Sermurang 5!.‘:[ 5 | : Ire stk

114 Jaminan da U N E ﬁ u I. A
Lintuk [Jeni_ll.:ll:-*i,l rﬁ%g&?léﬁﬁt?uﬂwﬁﬂrl@ pul digmuban pesdapal

7\ / |
responden mengenai kompetenst atail kemampuan pegawal hokel Honson. konsumen

memlikl sy aman selum tenginap atas berlubungan denpan pegawt hotzl, dan

cukup sabar dalum membenkan peloyanin dalam tabel benkol



I_,'

(]

Tabel 4.15
Tanggapan Responden Yentang Ixom peiensi
atay Kema. mpuan PogawaiSanga Bak

Mo, I K cterangan . Jumi ah Perscniase]

1. Sanpat semju 40 40

= et 52 2

3 Cukup semju ) 8 K

A4 Thdak sétugu n C

5. Sangat ndak semp 2 i) G
Jumnlah L 100 GG

surgat meniperhs ol g Mo dr 1 pelanban wiuk

mengembangkan

J;eillma Menginap

['anggapan
n Semarang

Atan Berh

]
Persenlase

Ne.,

- -

Do |dungal selnu &7 27 '
2 |Setuju L &
3 | Cuknp setup 1G 14
4 Tickak setutu 0 L
5 | Sanpat tidak sclinu | 0 i
Jurmlah ' o : i

Sumine - Daia primer vang diodah, 1abun 2004



Berelasorkan bt « alas ooeme cnag lsngimpan responden lenlang  perasaan
uman $efama mengitap atau berhebunpan demsan pepgawar Hotel Horson Semarang.
dupit ketahur buhwa jawaban terbngg adalah setup, yaie sebarvak 63 responden
A 63%,

Penclasan & atas membeak an indikast bahwa tnpkat keamanan dunu Lol
Honson Semarang sangat erfamin, karena seliap bar siane dan malam sclalu ada

Satuan [Pengaman yang berug as

detik baik tamu yang datang naupy

pepawal owi Hunw.;t Sergrang dafam _rﬁcmﬁlﬁ'ﬂ_ﬁﬁi}'ﬂﬂﬁﬂ, dapat  diketatun

balwa jawaben tertinggt adalah setop, vmtu sehanval 57 co sponden alau 37975,
Penjela-ian di atas memberikan indikas: bahwa dalam memberikan pelayanan

wepada tamu Hotcl Honson Scmamne pam poeawa sebawwan besar adalah sabar

karena sabar dan ramali adalah kwunct pelayanan



L

4.2.5 Perhatian ( Emparity)

Untuk per gukumn vanabel perhanan (X)) digunakan pendapal responden
mengr enar penlasan responden tethadap perhaian persaml e wada konsumen, dn
pemaliaman pegawar howl Horison akan Kebuiulan alau  perasaan Komsumen,
menangam  cubup cepat untuk masalah vamg bersifat segrera dalam tabd PROFIN LT

I'abet 118
Fanggapan Rrﬁ.pmulm Tentang Poechatinng
Personal Terhadap Konsunten Fanpa Membeda-Bedakan Pelinsean
i _ J'umh:lu 1 Perseqtlise

personal  Hotel uri:.l u “ ! g 5 u L A / membeda-bedakan
\MM 'gyﬁbﬂﬁt.qml,n / /
1

pelang gan, dapas :iii:.'.:*lait JI;'iqu. vaiu sebanvak 45
- —

responden atau 35
Penjclusan & atas memberkan ikdkasy balsa scieap stal i el Howl
Ilorison Semarang selalu berlakn simpauk lerhadap scliap lecw »and menginap

Perhatian terschut dasajudkan dengan selaly: memberkan salun dan senyum torhadap

setiap famu sehingea t@mu mersa betsh wntuk tinggal



Tabe! 4.19
Tangpapan Respoades Tentang Pegawai Motcl
AMemahami Akan Kebutafian Alan Perasaan Konsunmien

IFN.:L | Xetemngan ~ Jumlah Paisentase |
I | Sangal setu)u % ' 23
2. [ Setuju 55 55
3 ( Cukup sen | k7 17
4. | Trlak sewsju I 0 {
5 Sangat fidok sclu _ 0 {0
T lumlah T 0o |

“responden tenlung pogawa

s

Z

=
4:’ gany konsumen, dapat

5%

2
>
o
&
i

)

Semurung  schag me e ¢l konsumen,

Meskipun demikin u M E .@: ﬁ M L Jm. gt {san pribad;  Mereka
weelll)l £olilolusimalon '

l' -
hanya mencima keluh'| iar fsifa memang mampu
II ‘H lll

antuk metnbaniunya, kiena  aturan hodel  sudah elas dm mercka tduk mou

melanggarmya



Fabel 4.23
ITanggupan Responden Fentang Cukup Cepul Xenzngan;
_ Masatah Yarp Bersitar Sceca
N, | Keloramsan Jum lh Persentasc
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426 Kepusnsan Konsumen
Lintuh  punpukuran vacabel  kepuasan  pasien (Y57 digumakan pendapil
responden mengenal kemnginan untuk nxognap lam. keinginan merekomendasikan

kepada orang |ain, dan tdak & mengingp & hotet kin dalam tabetl berikul.
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as setelah menpinap o

kesempatan. Hal i menuml

hotel Horison Semarang.
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Bereasarkan  tabel & pias mengenas 1w papen responden fentang  lidak
herke inminan menginap & lain apabda menginap di Scmarang, depa diketalny bahwa
Javeaban tertmgg adalah seluju, yailu sebasyak 5% respoaden atau fE%.

Pcnjelasan df atas membenkan indikasi batwsa  konswmen sanfal  losal
rwihadap hote] Bordson, sshinpga hila darng di kotz Scrarang dan ingin mengmag

rmaka tidak berkeno_inan menn_imap di hotel selain botei Hunson Semarang.
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Gambar 4.1: Pengaroh Bukfi Wujud Terhadap Kepuasan Pelanggan
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Signifikasi & = (014 < 005 mcpandakan bahwa buki fisik (X ) mempunyal
penparuh vanp signifikan positif terhadap kepmacian pelanggan 1V1. Dengan
Jdewihian dapat disimpulkan babwaz He ditolak dan Th ditenma.  schingra
nipotesis vang memyatakan Juwan adamva penparwh Vang pesinf sittra bukl

Ngik (X)) lerhadap kepuasan peianpoan () dapat dierima.

Nilai thiturg X; schesar 3134 denx m hasil sig nffs s = 0.002

Gam bar -'I-I:.I" : andalan adup-Kepuasn ZPeiI:un;,;gﬁn
Sumifikasi o = 0,002 <005 mensadakan bahwa kehardalan  (X:j mempunyat
pengaruh vang signifikan dan positil teshadap kepuasan pelangpan (Y. Dengan
denkian dapat dismpuikan bahwa T ditolak dm Ha diterina. sehingga
hipotests vamir rienwatakan dugaan  adarva pengarod yarmw positd aatara

kehandiafan $3G) terhadap kepeasan pelange=n (Y ) dagpal dierura



Bk ¢ hiturgz X5 sebesar 2003 denpan hasii sipnilikasi -~ 0,042

Dar hasd perhitungsan dipereleh ndaz ( hitong enmk X: adalah 2063 dan
dengan menggunakan fevel agnrficance (laval’ signifikan schesar 3 % diperoleh
ttabel schesar (661 wang berarti bahwa nilar o Ritung lebth besar dartpada mlas ¢

tahel yaiu 2063 = 1661
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T NPTyl 1 pelangean (Y1
Dengitn  Cemikig i 15 f / dan Ha  diterine.
L1
/

sizhungsra hip:;tuﬁi‘g{ g IR, #— gz adam s fuh van st antusa
_‘JMFI

‘I"l i)
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Danr wasit pethiiungan dpeco’el milan Unng, unuk s adalah 2583 Jdan
dengan menggunithan Lo smeanfreance (laad sipmilikan? scbesar 5 %6 diperoleh
ttahel sebesar 1661 sany borarh balnwa milan [ lilung lelah besar caripada wlac |

tabel yauy 2585 = LAl
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Gambar 4.5: Pengaruh Empati Teihadap hepansan Pelanggan



54

Sipmbkast @ = 0001 - 005 mcenandakan labwa empau (8D mesiunya
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kesynpulan sebagu benkul
I, Berdasackan hasi) perhitungsn diperolch persamaae regrest berpands  sebagar
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Y= 2,033 095X ot (L2012 Kat 0.242X,
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b Kehandalzn mempuriadl penpanth positil dan sipmiikan wrhadap kepuasan
pelanggam. hal i dibukukan denpan niler 1 hitung lebik besar dan ¢ tabel
vallul hiung — 3 134 tabel = [ 661 atar sipimsfikas) o = G002

¢ [Davatanggop menpunaal penearuh posiad day signitikvan tethadap kepuasan
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5.2, Saran

Berdasarkan kesimpulan vang iclah dikemukakan, maka diberkan beberapa
sumtn yane  Jrhatpkan  dapal memnekathan  kepuasan  pelanggantiotel  Horsun
Semarang. Adapun  saran-satén vane dibcrkan ban  peosszhaan adaiah sebagza

harkut
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Kehandalan pelayanan merupakan hal vang paling dominan dalam mempengaruli
kepuasin pelargzan o helel Henison, wotuk o profestonal  sangat diperfukan
apar konsumen mesasa puas, dan mengg unakan psa hotdl lagi. Unwk i pibak
hotel hendaknya jga berysaha univk membenkan pelayanan yang lebilt balk darl
awal konsunen datanp, sampat denpan pulang, !thusunya umuk dalam kecepatan
oelovanan.  Demikain pula dengan dadam  admiiirz i, jangan sampai

kesalahan hitung dan dilakhukan dengan secepainya. sehingga apabila Konsumen

BN
JI]{:‘I‘I'lbt['I'kiT:'ta pelat . i ﬁ Kapvawin. uriux jaga SiKAp,
- . ig X ik jdatam  memilih
o) - |

g diberl peni ad ' vawan dongan kensumen

harys segem dise ity SO M o, hal e ‘ *:np haik .

. Pilak howel hen aik: Lamar, kamar mandi

maupun sehitar hu ~Janeat saiapa ddan-ketatimredan phak Larvowan tdak
memborsibk an sakah saty kamar mandi, aac laslitas vang disediakan Gdak

crlimast. Hal nd skan membual etz hotel akan bucuk.
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