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INTISARI

Perhotelan merupakan salah satu industri jasa yang sangat pesat
perkembangannya baik secara fisik (peralatan dan gedung) maupun non-fisik seperti
pelayanan. Masing-masing perusahaan berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan
terbatk bagi konsumennya. Perlombaan untuk medapatkan pelanggan yang dilakukan
oleh perusahaan-perusahaan perhotelan ini kadang kala tidak memberikan hasil
memuaskan seperti yang diharapkan. Kemungkinan salah satu faktornya adalah pihak
manajemen kurang mampu untuk mengukur kepuasan konsumennya, apakah
konsumen merasa terpuaskan oleh layanan yang diberikan para pekerjanya atau tidak.
Oleh karena itu, bagaimana sebuah perusahaan mengukur kepuasan pelanggannya
adalah faktor penting dalam bisnis perhotelan.

Kualitas layanan (service quality) adalah sebuah ukuran seberapa baik tingkat
layanan yang diberikan sesuai atau memenuhi harapan konsumen. Penghantaran
layanan kualitas berarti kesesuaian pada harapan konsumen dalam basis yang
konsisten (Lewis dan Booms, 1983). Dalam Parasuraman et al. (1985) disebutkan
bahwa kualitas layanan memiliki beberapa dimensi vaitu, tangibles, reliubility,
responsiveness, assurance, dan empathy.

Tujuan penelitian ini adalah (1) mengetahui kualitas pelayanan pada Hotel
Hyatt Regency Yogyakarta yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen, dan (2)
untuk mengetahui dimensi kualitas layanan yang paling dominan pada hotel tersebut.
Penelitian dilakukan dengan menggunakan 110 sample yang diperoleh dengan metode
non-probability sampling melalui teknik purposive sampling. Metode pengumpulan
data menggunakan kuesioner dan analisis data menggunakan SERVQUAL melalui
persamaan keempat dari Cronin dan Taylor (1992).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kuelitas layanan pada Hotel Hyatt
Regency untuk dimensi tangibles dan emphaty masuk delam kuadran prioritas utama
untuk dibenahi, kemudian dimensi responsiveness berada dalam kuadran pertahankan
prestasi yang berarti harus dipertahankan. Dimensi assnrence masuk dalam kuadran
prioritas rendah serta dimensi reliability masuk dalam kuadran berlebihan yang berarti
Hotel Hyatt Regency Yogyakarta terlampau tinggi c¢alam melayani konsumen
sehingga kinerja layanannya jauh lebih tinggi dari harapan konsumen.

Kata kunci: kualitas layanan, tangibles, reliability, responsiveness, assurence, dan
emphaty.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Industri jasa telah mengalami peningkatan secara signifikan dewasa ini.
Hal ini terbukti dengan semakin meningkatnya proporsi sektor jasa diberbagai
negara di dunia. Peran industri jasa bagi perekonomian negara telah dirasakan
amat vital seiring dengan meningkatnya sektor jasa yang telah mencapai 58 %
dari total GNP dunia (Bateson, 1989). Peningkatan sektor jasa ini didukung
dengan meningkatnya jumlah penduduk yang telah mempunyai pendidikan yang
relatif tinggi. Keadaan ini akan sangat mencolok pada negara-negara maju dan
mulai terlihat pula dibeberapa negara berkembang.

Meningkatnya sektor jasa ini juga berimbas pada para pelaku bisnis atau
pihak manajemen suatu perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan mereka
pada industri tersebut. Makin gencarnya persaingan dalam industri ini memacu
mereka untuk terus memberikan pelayanan yang terbaik bagi para pelanggannya.
Kemampuan untuk terus eksis tidak bisa lepas dari peran pelanggan sehingga
banyak perusahaan berlomba-lomba untuk mendapatkan pelanggan sebanyak
mungkin. Sebagai salah satu cara yaitu dengan memberikan layanan yang lebih
berkualitas.

Kualitas adalah konstruk yang tidak jelas dan rumit. Sedikit para peneliti

yang telah mancoba untuk mendefinisikan dan memodelkan kualitas karena



kesulitan dalam membatasi dan mengukur konstruknya. Kualitas layanan (service
quality) adalah sebuah ukuran seberapa baik tingkat layanan vang diberikan sesuai
atau memenuhi  harapan konsumen. Penghantaran layanan kualitas berarti
kesesuaian pada harapan konsumen dalam basis yang konsisten (Lewis dan
Booms, 1983). Dalam Parasuraman et al. (1985) disebutkan bahwa kualitas
layanan memiliki beberapa dimensi yaitu, tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

Perhotelan merupakan salah satu industri jasa yang sangat pesat
perkembangannya baik secara fisik (peralatan dan gedung) maupun non-fisik
seperti pelayanan. Masing-masing perusahaan berlomba-lomba untuk memberikan
pelayanan terbaik bagi konsumennya. Perlombaan untuk medapatkan pelanggan
yang dilakukan oleh perusahaan-perusahaan perhotelan ini kadang kala tidak
memberikan hasil memuaskan seperti yang diharapkan. Kemungkinan salah satu
faktonya adalah pihak manajemen kurang mampu untuk mengukur kepuasan
konsumennya, apakah konsumen merasa terpuaskan oleh layanan yang diberikan
para pekerjanya atau tidak. Oleh karena itu, bagaimana sebuah perusahaan
mengukur kepuasan pelanggannya adalah faktor penting dalam bisnis perhotelan.

Hotel Hyatt Regency Yogyakarta merupakan salah satu hotel berbintang di
Yogyakarta. Hotel tersebut memiliki fasilitas fisik dan non-fisik yang modern.
Untuk mengetahui apakah pelayanan yang diberikan pihak hotel memenuhi
harapan xonsumen maka akan diuji disini. Dengan mengetahui selisih antara
harapan konsumen sebelum menerima pelayanan dengan setelah menerima

layanan dari pihak hotel maka dapat diketahui kualitas pelayanan pada hotel



tersebut. Penelitian ini akan mencoba untuk mengetahui apakah ada kesenjangan
(gap 5) pada layanan yang diharapkan dengan layanan yang dirasakan atau
diterima oleh konsumen terhadap Hotel Hyatt Regency Yogyakarta. Oleh karena
itu, pada penelitian ini mengambil judul “Analisis Kepuasan Konsumen Atas

Kualitas Pelayanan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Permasalahan utama dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah kualitas pelayanan kamar yang diberikan oleh Hotel Hyatt Regency
sudah sesuai dengan harapan konsumen?
2. Dimensi kualitas pelayanan apa yang paling dominan pada Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta?
1.3 Batasan Masalah
Dalam penelitian ini akan dimasukkan beberapa batasan masalah atau
asumsi, seperti:
. Penelitian hanya pada penginapan hotel.
2. Penelitian hanya dilakukan pada konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.
3. Konsumen yang menjadi subyek penelitian adalah konsumen yang pernah
minimal satu kali menginap pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.
4. Konsumen yang menjadi subyek penelitian hanya konsumen domestik.
1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan utama dari penelitian ini adalah:
I Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh Hotel Hyatt

Regency Yogyakarta sesuai dengan harapan konsumen.




2.

1.5 Manfaat Penelitian

I

2.

3.

Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan pada

Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:
Bagi Perusahaan
Diharapkan penelitian ini mampu untuk mengetahui tingkat kepuasan
maupun ketiakpuasan konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.
Bagi Peneliti
Memperjelas serta menambah pemahaman mengenai kualitas pelayanan jasa
beserta dimensi-dimensi yang paling dominan khususnya untuk perhotelan.
Bagi Pihak Lain
Diharapkan konsep mengenai kualitas layanan akan lebih jelas dengan adanya

penelitian im, serta sebagai bahan referensi bagi pihak lain.




BAB I

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Santoso (2004) telah melakukan penelitian dengan judul “Analisis
Konfirmasi Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Pada BRI Unit X Kanca
Majenang.” Pada penelitian tersebut bertujuan untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan pada Kantor BRI Unit X Kanca Majenats dengan menggunakan gap
kelima instrumen Servqual. Pada penelitian ini menggunakan persamaan kelima
dart Cronin dan Taylor (1992) yaitu Weighted Servqual. Hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa total tingkat konfirmasi nasabah adalah negatif sehingga
menunjukkan nilai harapan lebih tinggi daripada kinerja yang telah dilakukan.

Perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan sekarang ini adalah
pada instrumen Servqual. Penelitian kali ini menggunakan persamaan keempat
dari Cronin dan Taylor (1992) bukan menggunakan persamaan kelima, dimana
terdapat perbedaan persamaan untuk instrumennya yaitu tidak adanya tingkat
kepentingan dalam instrumen servqual. Perbedaan lainnya yaitu industri yang

ditehti yaitu sebuah hotel berbintang.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Pengertian Pemasaran
Pemasaran merupakan salah satu bidang fungsional yang penting pada

suatu perusahaan atau organisasi bisnis. Pemasaran memegang peranan penting
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bagi kelangsungan hidup organisasi atau perusahaai. Menurut Kotler (1993)
bahwa pemasaran begitu mendasarnya sehingga tidak dapat dipandang sebagai
fungsi tersendiri. Pemasaran adalah keseluruhan bsnis itu sendiri dilihat dari
sudut pandang hasil akhir, dari sudut pandang pelanggan.

Pada perekonomian modern saat ini, kegiatan pemasaran harus dipandang
sebagal kegiatan yang memiliki peran penting untuk mencapai tujuan perusahaan,
karena kondisi pasar saat ini lebih banyak dikuasai konsumen. Ini berarti bahwa
konsumen memiliki daya tawar yang tinggi dalam setiap aktivitas bisnis. Oleh
karen itu, tidak mengherankan jika sekarang ini banyak sekali perusahaan yang
berorientasi pasar dalam usahanya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen.

Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial yang mana seseorang atau
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui
penciptaan dan pertukaran produk dan nilai (Kotler, 1993). Kemudian menurut
Stanton (1984) bahwa pemasaran merupakan sistem keseluruhan kegiatan-
kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa vang memuaskan
kebutuhan baik pembeli yang ada maupun pembeli potensial.

Dari beberapa pengertian pemasaran tersebut dapat disimpulkan bahwa
manajemen pemasaran jika diterapkan pada sutu organisasi atau perusahaan maka
akan melibatkan seluruh elemen organisasi atau perusahaan tersebut. Mulai dari
pengadaan bahan baku untuk membuat barang atau jasa sampail dengan

pendistribusian barang dan jasa tersebut ke tangan konsumen.



2.2.2 Konsep Pemasaran

Konsep pemasaran sangat berbeda dengan korsep penjualan. Jika konsep
penjualan, organisasi atau perusahaan menganggap konsumen sebagai sesuatu
yang harus dieksploitasi melalui upaya penjualan dan promosi agresif, maka pada
konsep pemasaran, yang menjadi kunci untuk mencapai tujuan organisasi atau
perusahaan adalah penentuan kebutuhan dan keingiran pasar serta memberikan
kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien dibandingkan pesaing.

Menurut Kotler (1993), batasan antara konsep penjualan dengan konsep
pemasaran adalah, konsep penjualan mengutamakan kebutuhan pihak penjual,
sedangkan konsep pemasaran mengutamakan kebutuhan pihak pembeli. Konsep
penjualan dipenuhi dengan kebutuhan penjual untuk mengubah produknya
menjadi vang tunai, sedangkan konsep pemasaran dipenuhi dengan gagasan untuk
memuaskan kebutuhan pelanggan melalui produk dan segala hal yang berkaitan
dengan penciptaan, penyampaian, dan akhirnya pemakaian produk atau jasa
tersebut.

Jelas bahwa perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada
pelanggan dengan cara mengetahui apa yang sebenamya menjadi kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Konsep pemasaran bersandar pada empat tiang utama yaitu
fokus pada pasar, orientasi kepaca pelanggan, pemasaran yang terkoordinasi, dan
kemampulabaan (Kotler, 1993).

Fokus pasar berarti perusahaan harus memiliki suatu batasan pasar yang
jelas karena tidak ada satu perusahaan dimanapun yang dapat beroperasi di semua

pasar dan memenuhi semua kebutuhan konsumen, sehingga perusahaan hanya



akan berhasil jika dapat menetapkan batas pasar secara tepat. Orientasi pada
pelanggan berarti perusahaan harus dapat menentukan kebutuhan pelanggan dari
sudut pandang pelanggan, dan bukan dari sudut paudang perusahaan. Ini berarti
bahwa perusahaan dalam menciptakan dan memasarkan produk dan jasanya harus
menentukan pilihan atas apa yang disukai atau diharapkan konsumen bukan atas
dasar apa yang sesuai atau disukai perusahaan.

Pemasaran yang terkoordinasi atau terpadu memiliki arti bahwa seluruh
fungsi pemasaran harus terkoordinasi dengan fungsi lain di perusahaan. Sukses
atau tiadanya pemasaran bukan hanya merupakan tugas dan fungsi bagian
pemasaran tetapi juga terkait dengan fungsi-fungsi lain di perusahaan. Pemasaran
ke konsumen hanya dapat berhasil jika seluruh komponen perusahaan sadar dan
mampu menjalankan proses pemasaran perusahaan. Kemampulabaan berarti
bahwa pemasaran membantu perusahaan mencapai tujuan yaitu memperoiah laba.
Tetapi laba tidaklah orientasi akhir dari pekerjaan melainkan tiap individu harus
mampu memainkan perannya dengan baik sehingga laba hanya merupakan imbas
atau hasil dari kerja sama diantara individu di perusahaan.

2.2.3 Definisi Kualitas

Kualitas adalah konstruk yang tidak jelas dan rumit (Crosby, 1979),
kualitas dan persyaratannya tidak mudah diutarakan dengan jelas olch pelanggan
(Takeuchi dan Quelch, 1983). Penjelasan dan pengukuran kualitas juga
menunjukkan masalah bagi para peneliti (Monroe dan Krishnan, 1983), yang

seringkali digunakan dengan mem-bypass definisi dan menggunakan ukuran




unidimensional untuk menangkap makna konsep tersebut (Jacoby, Olson dan
Haddock, 1973).

Menurut American Society for Quality Control, bahwa kualitas adalah
totalitas  bentuk dan karakteristik barang atau Jasa yang menunjukkan
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan-kebutuhan yang tampak jelas
maupun yang tersembunyi. Meskipun demikian, pendapat lain mengatakan bahwa
definisi kualitas menyangkut beberapa kategori. Beberapa dari definisi tersebut
berorientasi pada pengguna atau pemakai, sedangkan pendapat lain mengatakan
bahwa kualitas tergantung pemakai menanggapinya (Render dan Heizer, 2001)

Kualitas layanan/ jasa adalah kesan keseluruhan pelanggan terhadap
superioritas (Bitner dan Hubbert, 1994 dalam Nguyen dan LeBlanc, 1998) atau
kualitas jasa, di mana tujuan kualitas merujuk pada sebuah kombinasi faktor yang
dapat diukur yang dihubungkan dengan superioritas bahan, proses manufaktur,
hasil pekerjaan yang dilakukan, dan dengan desain dan estetika (Garvin, 1985).
Perceived service quality didefinisikan sebagai pendapat pelanggan mengenai
prioritas atau mutu produk keseluruhan (Zeithaml, 1988). Boulding et al. (1993),
dalam modelnya, memandang kualitas jasa selalu diperbarui setiap kali konsumen
mengalami atau mengkonsumsi jasa tersebut.

Menurut Juran (1988), kualitas terdiri dari dua elemen:

1. derajat sebuah produk atau jasa memenuhi kebutuhan pelanggan, dan
2. derajat sebuah produk atau jasa tersebut bebas dari kecacatan.
Kenyataannya pelanggan akan mempersepsikan kualitas secara berbeda-

beda, tergantung pada strategi yang digunakan perusahaan. Kualitas persepsian
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pelanggan dasarnya merupakan fungsi persepsi pelanggan atas dua dimensi:
akibat outcome atau solusi teknikal yaitu apa yang diterima pelanggan, dan akibat
tambahan berdasarkan persepsi pelanggan atas kekerapan interaksi dengan
perusahaan (persepsi atas “moment-of-truth”) (Gronroos, 1997). Dimens: kualitas
kadangkala dinamakan kualitas teknikal (technical quality) keluaran atau solusi,
sedangkan dimensi berikutnya dinamakan kualitas fungsional (functional quality)
dari proses interaksi.

Bagian penting dan penentu kualitas mungkin tidak terdefinisi dengan
baik, tetapi hal tersebut penting bagi perusahaan dan konsumen. Para peneliti telah
mendemonstrasikan manfaat strategik kualitas dalam kontribusinya pada pangsa
pasar dan ROI (Anderson dan Zeithaml, 1984) serta dalam mengurangi biaya
manufaktur dan memperbaiki produktivitas (Garvin, 1983).

2.2.2 Pemasaran Jasa

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak beryjud dan tidak
mengakibatkan kepamilikan apapun (Kotler, 1998). Penawaran itu dapat berkisar
dari barang murni di satu pihak ke jasa murni di pihak lain. Penawaran dapat
dibedakan menjadi empat kategori, yaitu:

1. Barang berujud murni. Barang ini terdiri dari barang berujud seperti sabun.
buku, dan lainnya dan tidak ada jasa yang menyertai produk tersebut.
2. Barang berujud yang disertai jasa, yaitu produk berujud yang disertai dengan

satu atau lebih jasa untuk mempertinggi daya tarik pelanggan. Contoh adalah
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seperti produsen mobil yang tidak hanya menjual mobil tetapi juga kualitas
dan layanan purna jual kepada pelanggannya.

3. Campuran, yaitu komponen barang dan jasa dalam suatu produk dengan
proporsi yang relatif sama. Contohnya adalah seperti restoran yang
menawarkan barang (makanan) dan jasa (pelayanan).

4. Jasa murni, yaitu produknya berupa jasa murni seperti jasa merawat bayi.

Menurut Kotler (1998), karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Intangible (tidak berujud), yaitu suatu jasa mempunyai sifat tidak berujud,
tidak dapat dirasakan dar. dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen. Jasa
dinikmati bersama-sama pada saat jasa tersebut dihantarkan kepada
konsumen.

b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), yaitu jasa pada umumnya d1 produksi
atau dihasilkan serta dirasakan pada waktu yang bersamaan dan apabila
dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak lain maka akan
tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.

c. Variability (bervariasi) yaitu jasa senantiasa mengalami perubahan tergantung
dar1 siapa penyedia jasa, penerima jasa dan kondisi di mana jasa itu diberikan.

d. Penshability (daya tahan) yaitu daya tahan suatu jasa tergantung dari situasi
yang diciptakan oleh berbagai faktor.

2.2.3 Kualitas Pelayanan

Service quality diyakini bergantung pada gap antara kinerja yang
diharapkan dengan kinerja yang dirasakan (Anderson et al., 1994). Kualitas

layanan/ jasa telah ditunjukkan memiliki pengaruh potensial terhadap loyalitas




jasa (Nguyen dan LeBlanc, 1998). Fornell (1992) mencatat bahwa kualitas yang
tinggi mampu mempertahankan pelanggan yang kemudian dihubungkan dengan
kemampulabaan.

Sasser, Olsen, dan Wyckoff (1978) mendiskusikan tiga dimensi yang
berbeda dari kinerja jasa, yaitu tingkat material, fasilitas, dan personel. Implikasi
dari ketiganya adalah pengertian bahwa kualitas layanan melibatkan lebih dari
hanya outcome, hal ini juga termasuk cara jasa dihantarkan. Gronroos (1982) telah
menyatakan bahwa terdapat dua tipe kualitas layanan, yaitu kualitas teknikal yang
melibatkan apa yang senyatanya diterima oleh konsumen atas layanan tersebut,
serta kualitas fungsional yang melibatkan cara layanan dihantarkan.

Sedangkan menurut Lehtinen (1982) bahwa kualitas layanan dihasilkan
dalam interaksi diantara konsumen dan elemen dalam organisasi jasa. Mereka
menggunakan tiga dimensi kualitas, yaitu kualitas fisik, yang termasuk
didalamnya adalah aspek-aspek fisik dari jasa (seperti bangunan atau peralatan),
kualitas korporat, yang termasuk didalamnya adalah imaze atau profil perusahaan,
dan kualitas interaktif, yang diturunkan dari interaksi antara kontak personel dan
konsumen dan juga antara beberapa konsumen dan konsumen lain. Lebih lanjut
mereka membedakan antara kualitas vang dihubungkan dengan proses hantaran
layanan den kualitas yang dihubungkan dengan ourcome layanan.

Sedikit para peneliti yang telah mencoba untuk mendefinisikan dan
memodelkan kualitas karena kesulitan dalam membatasi dan mengukur
konstruknya. Disamping pertumbuhan yang pesat pada sektor jasa, hanya

sejumlah kecil dari peneliti ini yang fokus pada kualitas layanan (service quality).
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Usaha dalam mendefinisikan dan mengukur kualitas telah terlebih dulu
dilakukan pada sektor barang. Mengikuti filosofi Jepang “zero defect” yaitu
melakukan dengan benar saat pertama kali. Crosby (1979) mendefinisikan
kualitas sebagai “ kesesuaian pada persyaratan.” Pemahaman mengenai kualitas
barang ternyata tidak cukup untuk memahami kualitas layanan/ jasa. Ada tiga
karakteristik jasa yaitu tidak berujud (intangibility), tidak sejenis atau beragam
(heterogeneity), dan tidak bisa dipisahkan (inseparability) yang harus diketahui
untuk memahami secara utuh kualitas layanan.

Pertama, kebanyakan jasa adalah tidak berujud (Bateson, 1977), karena
jasa adalah lebih berupa kinerja dari pada objek. Kebanyakan jasa tidak dapat
dihitung, diukur, disimpan, diuji dan diverifikasi terlebih dahulu pada saat dijual
untuk menjamin kualitas. Karena tidak berujud maka perusahaan mungkin
kesulitan dalam memahami bagaimana konsumen merasakan layanannya dan
mengevaluasi kualitas layanan tersebut (Zeithaml, 1981).

Kedua, jasa, khususnya yang berkaitan dengan high labor content adalah
heterogen, yaitu kinerjanya seringkali beragam dari produsen ke produsen, dari
konsumen ke konsumen, dan dari hari ke hari. Konsistensi perilaku personel jasa
(vaitu untuk kualitas yang seragam) adalah sulit dijamin (Booms dan Bitner,
1981) karena apa yang akan diberikan perusahaan kepada konsumen mungkin
secara keseluruhan berbeda dengan apa yang diterima oleh konsumen.

Ketiga, Produksi dan konsumsi pada kebanyakan jasa adalah tidak dapat
dipisahkan (Carmen dan Langgeard, 1980). Sebagai konsekuensinya, kualitas

pada jasa tidak diberikan oleh pabrik manufakter, kemudian dihantarkan secara
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utuh pada konsumen. Dalam jasa yang labor intensive, kualitas terjadi selama jasa
tersebut diberikan, biasanya dalam sebuah interaksi antara klien dan kontak
person dari perusahaan jasa (Lehtinen, 1982). Perusahaan Jasa mungkin juga
mempunyai kontrol yang sedikit atas kualitas jasa dimana partisipasi konsumen
tinggi, seperti potong rambut, dokter, karena klien mempengaruhi proses. Dalam
situasi ini, masukan dari konsumen menjadi kritis pada kualitas kinerja jasa.

Ketika melakukan pembelian barang, konsumen banyak memperoleh
petunjuk yang nyata untuk menentukan kualitas. Tetapi ketika melakukan
pembelian jasa maka lebih sedikit petunjuk nyata yang diperoleh. Pada
kebanyakkan kasus, bukti fisik dibatasi oleh personel, peralatan, dan fasilitas fisik
pemberi jasa.

Dalam ketidakadaan bukti nyata/ fisik untuk mengevaluasi kualitas,
konsumen harus bergantung pada petunjuk lain. Karena jasa tidak berujud, suatu
perusahaan mungkin menemukan kesulitan untuk memahami bagaimana
konsumen merasakan layanan dan kuahtas layanan.

Pera peneliti dan manajer perusahaan jasa setuju bahwa kualitas jasa
melibatkan perbandingan harapan dengan kinerja. Kualitas layanan adalah sebuah
ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan sesuai atau memenuhi
harapan konsumen. Penghantaran layanan kualitas berarti kesesuaian pada
harapan konsumen dalam basis yang konsisten (Lewis dar Booms, 1983).

Konsep kualitas layanan dalam model yang ditunjukkan oleh Parasuraman
et al. (1985) menunjukkan adanya 5 kesenjangan (gap) yang menyebabkan

kualitas layanan relatif tidak memenuhi harapan konsumen, yaitu:
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. Gap 1, gap persepsi manajemen — harapan konsumen.
Banyak persepsi eksekutif mengenai apa yang diharapkan konsumen pada
kualitas layanan adalah sama dengan harapan yang ada pada focus group. Oleh
karena itu, ada perbedaan antara persepsi eksekutif dan harapan konsumen.
Sebagai contoh, privasi dan kerahasiaan selama transaksi, muncul sebagai
sebuah atribut kualitas penting dalam setiap bank. Tetapi pertimbangan ini
jarang diperhatikan dari sisi eksekutif Pemasar Jasa mungkin tidak selalu
memahami apa yang diharapkan oleh konsumen dalam sebuah layanan.
Kurangnya pemahaman ini mungkin mempengaruhi  persepsi  kualitas
konsumen.

2. Gap 2, gap spesifikasi kualitas layanan — persespsi manajemen.
Perbedaan antara persepsi manajemen atas harapan konsumen dengan
spesifikasi aktual yang mapan pada suatu layanan biasanya dipengaruni oleh
beberapa faktor seperti sikap manajemen yang acuh tak acuh, kondisi pasar
seperti permintaan yang berubah-ubah, dan juga keterbatasan sumber daya
seperti personel yang kurang mampu memberikan respon yang cepat pada saat
dibutunkan. Kesenjangan (gap) antara persepsi manajemen mengenai harapan
konsumen dan spesifikasi kualitas layanan perusahaan akan mempengaruhi
kualitas layanan dari sudut pandang konsumen.

3. Gap 3, gap spesifikasi kualitas layanan — hantaran layanan.
Kadangkala ketika terdapat panduan untuk melaknkan layanan dengan baik
dan memperlakukan konsumen dengan tepat, belum tentu menghasilkan

kinerja kualitas layanan yang tinggi. Eksekutif mengztahui bahwa para pekerja




perusahaan jasa mengggunakan pengaruh yang kuat atas kualitas layanan
yang dirasakan konsumen dan bahwa kinerja para pekerja tidak selalu dapat
distandarkan. Perusahaan sering kali mengalami kesulitan dalam mengukur
standar pekerjanya karena variabilitas kinerja para pekerja. Kesenjangan antara
spesifikasi kualitas layanan dan hantarzn layanan aktual akan mempengaruhi
kualitas layanan dari pandangan konsumen.

4. Gap 4, gap komunikasi eksternal - hantaran jasa
Komunikasi eksternal tidak hanya dapat mempengaruhi harapan konsumen atas
layanan tetapi juga persepsi konsumen atas hantaran layanan. Perbedaan antara
hantaran layanan dan komumkasi eksternal dapat mempengaruhi  persepsi
konsumen atas layanan kualitas, terutama dalam bentuk janji yang berlebihan
dan atau ketiadaan informasi mengenai hantaran layanan yang dimaksudkan
untuk melayani konsumen dengan baik.

5. Gap 5, gap layanan yang dirasakan — layanan yang diharapkan
Kualitas yang dirasakan konsumen pada suatu layanan adalah sebuah fungsi
besaran dan petunjuk kesenjangan antara layanan yang diharapkan dan layanan
yang dirasakan. Oleh karena itu akan nampak bahwa konsumen akan
mempunyai penilaian apakah kualitats layanan yang didapatkannya tinggi atau
rendah tergantung dari bagaimana mereka merasakan kinerja aktual layanan
yang dirasakan.

Pengukuran kualitas jasa yang dirasakan saat ini dapat ditelusuri pada
penelitian  Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1983). Peneliti ini awalnya

mengidentifikasi 10 determinan kualitas layanan berdasarkan atas serangkaian




17

sesi focus group. Kemudian mereka memperbaiki 10 determinan tersebut ke

dalam S komponen spesifik yang merupakan dimensi kualitas layanan, yaitu

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Cronin dan Taylor,

1992).

1.

Tangibles, yaitu bukti fisik layanan, seperti fasilitas fisik, penampilan
personel, peralatan yang digunakan untuk memberikan layanan, dan
representasi fisik layanan seperti kartu anggota hotel.

Reliability, yaitu melibatkan konsistensi kinerja dar tingkat kepercayaan. Hal
ini berarti perusahaan melakukan layanan dengan benar saat pertama kali,
juga berarti perusahaan mampu menjaga janjinya. Secara spesifik meliputi
keakuratan rekening, menjaga laporan secara tepat, dan melakukan pelayanan
dengan tepat waktu.

Responsiveness, yaitu menitik beratkan pada keinginan atau kesiapan para
pekerja  untuk memberikan layanan, meliputi pelayanan kamar dan
resepsionis dengan cepat dan ramah, menghubungi kembali konsumen
dengan cepat, dan memberikan layanan dengan cepat seperti mempersiapkan
peralatan dengan cepat.

Assurance atau kepastian yaitu kemampuan para pekerja perusahaan untuk
dapat menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan.
Ismpathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat personal
kepada konsumen dengan berupaya memaharmni }geingi)llan konsumen.

Perusahaan dituntut untuk memiliki pengetatuar tentang konsumennya.




Memahami kebutuhan konsumen secara spesifik serta memiliki waktu
operasional yang nyaman bagi konsumen.

Gambar 2.1 menunjukkan konsep kualitas pelayanan (service quality)

yang dibentuk dari lima dimensinya.

Service Quality

Responsive
ness

Tangibles

NyNaXaNg NsXeXTXg NoXioXit XNpNpNuXgs ASTANEASEASEY

Gambar 2.1 Kualitas layanan seperti yang dikonsepkan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1988) dalam Cronin dan Taylor (1992).

2.3 Formulasi Hipotesis
Sebagai dugaan awal maka akan dimuncnlkan hipotesis penelitian.
Hipotesis pada penelitian ini adalah:
1. Tidak ada perbedaan (gap) antara kualitas pelayanan yang diharapkan dengan
kualitas pelayanan yang diterima oleh konsumen Hotel Hyatt Regency

Yogyakarta.




2.

Kualitas pelayanan dimensi responsiveness pada Hotel Hyatt Regency

Yogyakarta lebih dominan daripada dimensi kualitas pelayanan lainnya.




BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Gambaran Umum Perusahaan

Hotel Hyatt merupakan sebuah perusahaan korporasi. Perusahaan ini
pertama kali dibuka pada 27 September 1957. Hotel Hyatt pertama kali dibuka di
Los Angeles International Airport dan dinamakan Hyatt House. Pemilik pertama
perusahaan ini adalah pengusaha lokal bernama Hyatt R. Von Dehn. Sejak saat itu
Hyatt Hotel berkembang dengan cepat.

Hotel Hyatt Regency Yogyakarta merupakan sebuah hotel internasional
berbintang lima. Hotel tersebut dibangun diatas tanah seluas 24 hektar. Hotel
setinggi tujuh lantai dibangun berjarak kurang lehih satu kilometer dari jalur
lingkar utara Yogyakarta tepatnya di JI. Palagan T:ntara Pelajar Yogyakarta
55581.

Pelayanan konsumen di Hotel Hyatt Regency Yogyakarta menyediakan
pusat komunikasi 24 jam yang bertempat di dekat resepsion. Laundry dan dry-
cleaning serta asisten manajer selalu ada 24 Jam. Jum:ah kamar yang tersedia pada
Hotel Hyatt Regency Yogyakarta adalah 260 kamar dan 9 suit mewah tersebar
pada empat sayap bangunan dan tujuh lantai gedung.

Hotel Hyatt Regency Yogyakarta dibangun dengan konsep “Legacy of a
Misty Tropical Ruin Village,” dengan nuansa pedesaan Indonesia. Banyak

arsitektural menyerupai Candi Borobudur. Tampilan fisik hotel menampilkan

20
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gaya interior jawa, serta terdapat pusat komunikasi, kafe dan restauran, ruang lobi
serta Ballroom. Ballroom biasa digunakan untuk ruang pertemuan bagi para
pejabat maupun urusan bisnis.

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian adalah pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta. Hotel
Hyatt Regency merupakan salah satu hotel berbintang di Yogyakarta. Hotel ini
berada pada Jalan Palagan Tentara Pelajar Yogyakarta 55581.

Lokasi pada lalan Palagan Tentara Pelajar dipilih karena pada lokasi
tersebut jarang terjadi kemacetan lalu lintas. Selain itu, dari lokasi cukup dekat
untuk akses ke pusat wisata Malioboro yang sering dikunjungi wisatawan.
Disamping itu, lokasi hotel sangat mudah dijangkau taik pada saat berkunjung
maupun pada saat meninggalkan hotel atau ke luar kota karena dekat dengan jalan
lingkar utara.

3.3 Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan pada penelitian mi adalah kualitas pelayanan.
Variabel kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.

3.4 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional pada penelitian ini berdasarkan dimensi-dimensi
kualitas layanan. Gambar 1 menunjukkan tiap dimensi yang akan di teliti. Semua
item dalam pertanyaan survai telah di desain untuk mengukur dimensi-dimensi
kualitas layanan. Semua pertanyaan survai mengacu pada penelitian Cronin dan

Taylor (1992) dengan melakukan penyesuaian pada beberapa item-item
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pertanyaan. Maksud dari penyesuaian ini karena mungkin saja ada beberapa

perbedaan mengenai jenis perusahaan jasa yang menjadi sampel juga perbedaan

penggunaan istilah. Jumlah total item untuk mengukur Kualitas layanan adalah 19

item.

. Tangibles, yaitu bukti fisik layanan, seperti memperbarui fasilitas fisik,
fasilitas fisik yang menarik, penampilan personel, kesesuaian fasilitas fisik
dengar. pelayanan yang diberikan.

2. Reliability, yaitu melibatkan konsistensi kinerja dan tingkat kepercayaan. Hal
ini berarti perusahaan melakukan layanan dengan benar saat pertama kali,
juga berarti perusahaan mampu menjaga janjinya. Secara spesifik meliputi
kcakuratan pelayanan, jaminan dan simpati dai personel, kemampuan yang
dapat diandalkan, dan pelayanan tepat waktu.

3. Responsiveness, yaitu menitik beratkan pada keinginan atau kesiapan para
pekerja untuk memberikan layanan, meliputi pelayenan kamar dengan cepat,
keinginan untuk membantu pelanggan, merespon permintaan pelanggan
dengan cepat.

4. Assurance atau kepastian yaitu kemampuan para pekerja perusahaan untuk
dapat menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan serta
dukungan dari manajemen, seperti kepercayaan pelanggan terhadap para
pekerja, rasa aman, kesopanan para pekerja, dan dukungan manajemen
terhadap para pekerja dalam melakukan tugasnya.

5. LEmpathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat personal

kepada konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen.




23

Perusahaan dituntut untuk memiliki pengetahuan tentang konswinennya.

Memahami kebutuhan konsumen secara spesifik serta memiliki waktu

operasional yang nyaman bagi konsumen, seperti perhatian personal kepada

pelanggan, mengetahui apa yang dibutuhkan dan yang paling diinginkan

pelanggan, dan memiliki jam operasi yang memudahkan bagi pelanggan.
3.5 Instrumen atau Alat Pengumpul Data

Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah menggunakan survai.
Survai dilakukan dengan menyebar angket atau kuesioner. Instrumen survai yang
dipakai menggunakan instrumen dari penelitian Cronin dan Taylor (1992) untuk
menilai tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
Instrumen atau alat pengumpul data yang digunakan pada penelitian ini adalah
kuesioner. Kuesioner yang telah disiapkan diberikan kepada pelanggan Hotel
Hyatt Regency Yogyakarta. kuesioner yang diberikan kepada responden terdiri
dari dua bagian. Bagian pertama adalah kuesioner terbuka yang berisi mengenai
karakteristik responden seperti usia, jenis kelamin, perdidikan terakhir, pekerjaan,
dan berapa kali pemah menginap di hotel tersebut. Kemudian, bagian kedua
adalah kuesioner tertutup yang berisi mengenai pertanyaan-pertanyaan yang telah
disediakan alternatif jawaban. Kuesioner yang digunakan menggunakan teknik
skala Likert 5 titik yaitu mulai dari sangat tidak setuju (point 1) sampai dengan
sangat setuju (point 5).
3.6 Pengujian Instrumen
Pengujian validitas dan reliabilitas dilakukan setelah didapatkan data

penelitian. Uji Validitas dan reliabilitas instrumen digunakan untuk mer.getahui
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kebaikan item-item pertanyaan kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian.
Hasil uji ini akan menentukan kualitas instrumen penelitian. Suatu data penelitian
tidak akan berguna jika instrumen pengukuran yang digunakan tidak memiliki
tingkat validitas dan reliabilitas yang tinggi (Cooper dan Emory, 1995).

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari Cronin dan
taylor (1992). Meskipun peneliti sebelumnya telah menunjukkan bahwa instrumen
tersebut adalah valid dan reliabel namun disini akan diuji lagi validitas dan
reliabilitasnya. Ini dimaksudkan untuk mengantisipasi perbedaan sampel dan
budaya yang kemungkinan akan memberikan hasil yang berbeda.

Suatu instrumen dikatakan valid bila mengukur apa yang seharusnya
diukur. Pengujian validitas menggunakan Cronbach's Alpha yaitu dengan
meninjau nilai corrected item - total correlation. Suatu item dikatakan valid bila
nilai corrected item - total correlation diatas 0,3 (Azwar, 2003).

Ujt reliabilitas terhadap item-item instrumer penelitian dilakukan untuk
menjamin keandalan atau konsistensi alat ukur, yaitu bila dilakukan dua kali
pengukuran dengan instrumen yang sama maka instrumen tersebut akan
memberikan hasil yang konsisten. Sebuah pengukuran dikatakan handal ketika
pengukuran tersebut memberikan hasil yang konsisten dan stabil dari waktu ke
waktu (Cooper dan Emory, 1995). Reliabilitas sebuah ukuran menunjukkan
ukuran tersebut tanpa bias dan menawarkan pengukuran yang konsisten sepanjang
waktu dan bermacam item dalam instrumen (Sekaran, 2000). Uji yang lazim

dipakai untuk menguji konsistensi antar item yaitu dengan Cronbach’s alpha,
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sehingga uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan Cronbach's alpha
dengan menggunakan program SPSS release 10.

Secara umum, koefisien cronbach’s alpha kurang dari 0.6 dikategorikan lemah
dan diantara 0.7 adalah diterima, sedangkan diatas 0.8 dikatakan baik (Sekaran,
2000). Pada penelitian ini diambil Nilai C'ronbach’s alpha lebih besar dari 0,7.
Hanya item-item yang mempunyai nilai diluar Kketentuan tersebut akan
dikeluarkan dari instrumen.

3.7 Data dan Teknik Pengumpulan Data

Data adalah informasi yang diakui kebenarannva dan akan menjadi dasar
untuk dianalisis dalam penelitian. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini
adalah data ekstern primer. Tipe data yang digunakan adalah data kuantitatif. Data
primer pada penelitian ini diperoleh melalui penyebaran angket atau kuesioner.

3.8 Populasi dan Sampel

Populasi adalah seluruh elemen yang dapat digunakan untuk membuat
beberapa kesimpulan (Cooper dan Emory, 1995). Populasi pada penelitian ini
adalah semua pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta. Berdasarkan populasi
tersebut maka akan ditentukan sampel penelitian.

Sampel adalah bagian atau elemen dari populasi yang merupakan subyek
pengukuran dari suatu unit penelitian yang memberikan kesimpulan tentang
keseluruhan populasi (Cooper dan Emory, 1995). Penggunaan sampel dilakukan
karena memiliki beberapa keuntungan, yaitu biayanya murah dibandingkan
dengan menguji seluruh populasi. Pengambilan sampel yang baik mampu

mencerminkan populasinya, serta keuntungan lain yaitu kecepatan dalam




pengumpulan data. Sampel dalam penelitian ini diambil dari pelanggan Hotel
Hyatt Regency Yogyakarta.

Desain sampling yang digunakan adalah Nonprobability Sampling yaitu
semua responden tidak memilliki peluang sama untuk dijadikan sampel. Metode
sampling yang digunakan adalah purposive sampling yaitu menentukan sampling
pada kelompok target tertentu guna mendapatkan informasi atau dapat dikatakan
sampling dibatasi pada tipe orang tertentu yang dapat inemberikan informasi yang
dibutuhkan (Sekaran, 2000). Kriteria untuk pencntuan konsumen yang dapat
dijadikan sampel yaitu konsumen yang telah atau sedang menginap di Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta. Jumlah responden yang akan dijadikan sampel penelitian
adalah mengikuti Sekaran (2000) yaitu minimal 30 responden. Jumlah sampel
untuk populasi yang tidak diketahui dapat jugadicari menggunakan rumus:

(Z 12 a)’xS?
=—1§2-——~—

n

dengan,

Z = luas kurva normal

a = tingkat kesalahan data yang ditolelir peneliti

S = standar deviasi sampel (berdasarkan pengalaman)

E = deviasi sampling maksimum yang diinginkan peneliti (keputusan
subjektif)

Pada penelitian ini diambil tingkat keyakinan 95% atau hanya mentolelir

kesalahan sebesar 5%. Untuk a = 5% maka diperoleh luas kurva normal (Z)

sebesar 1,96. Asumsi lainnya adalah standar deviasi sampel diambil sebesar 0,5,

e




dan deviasi sampling maksimum yang diinginkan (E) diambil sebesar 10%. Oleh

karena itu, jumlah sampel penelitian adalah:

(1,96)% x0,5>
n=——-
0,1°

= 96,04 = 100 sampel.
Dari perhitungan diperoleh jumlah sampel adalah 96.04 sampel sehingga akan
dibulatkan menjadi 100. Jumlah responden yang akan digunakan sebagai sampel
penelitian  direncanakan ditambah 10% sehingga akan digunakan jumlah
responden sebagai sampel sebanyak 110 responden.
3.9 Alat Analisis

Metode yang lazim digunakan untuk mengukur kualitas layanan dalam
marketing research adalah SERVQUAL. SERVQUAL merupakan metode yang
diambil dari Parasuraman et al. (1985), yaitu mengukur adanya GAP 5 dalam
pemberian layanan, kemudian akan dihitung seberapa besar kualitas layanan
tersebut dengan menggunakan persamaan keempat SERVQUAL (Cronin dan
Taylor, 1992).

Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan yaitu mengetahui gap kelima
maka digunakan persamaan keempat dari Cronin dan Taylor (1992) SERVQUAL,
yaitu:

L= Z (P - Ey)
Dengan:
lij = Indeks kualitas layanan untuk objek j

Pij = Rata-rata kinerja (performance) atribut i pada objek j.




BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Analisis dimulai dari menguji tingkat akurasi dan konsistensi instrumen
penelitian yaitu validitas dan reliabilitas serta asumsi normalitas. Kemudian
dilanjutkan dengan analisis statistik deskriptif yang berisi mengenai karakteriatik
responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu meliputi pendidikan
terakhir, pekerjaan, usia, jenis kelamin, dan informasi hotel. Setelah itu dilakukan
analisis  verifikatif yaitu analisis menggunakan SERQUAL untuk menguj
hipotesis penelitian.

4.1 Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Pengujian validitas dan reliabilitas terhadap instrumen penelitian
dimaksudkan untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini telah benar-benar mengukur variabel atau konsep yang diteliti dan
menunjukkan konsistensi pengukuran dari waktu ke waktu. Berikut ini akan
dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas terhadap instrumen penelitian.
pengujian dilakukan terhadap masing-masing variabel penelitian.

a. Validitas
Pengujian validitas dilakukan terhadap variabel harapan dan kinerja dan

pengujiannya melalui tiap dimensi.



1. Variabel Harapan

Pertama, dilakukan pengujian validitas terhadap variabel harapan. Untuk
melakukan pengujian validitas dan reliabilitas ini dilakukan terhadap tiap
dimensinya.

Menurut Azwar (2003) bahwa batas kritis suatu item dikatakan valid
adalah memiliki nilai koefisien korelasi terhadap item total > 0.3. Bila hasil uji
tidak memenuhi atau berada dibawah persyaratan tersebut maka instrumen
penelitian dikatakan tidak valid.

Tabel 4.1 menunjukkan hasil pengujiar. validitas dan reliabilitas instrumen
penelitian untuk variabel harapan. Untuk dimensi tangibles nilai korelasi total
(corrected item total correlation) bergerak mulai dari 07103 sampai dengan
0,7989, nilai tersebut berada diatas batas kritis 0,3 sehingga dikatakan valid.

Kemudian untuk dimensi reliability nilai korelasi total semua itemnya
bergerak dari 0,6869 sampai dengan 0,7687 dan berada diatas batas kritis 0.3.
Oleh karena itu dikatakan bahwa dimensi reliability menunjukkan valid. Dimensi
responsiveness memiliki nilai korelasi total yang bergerak mulai dari 0,6915
sampai dengan 0,8142, nilai tersebut diatas batas kritis 0,3, sehingga dimensi
responsiveness menunjukkan valid dan reliabel.

Untuk dimensi assurence memiliki nilai korelasi total (corrected item total
correlation) yang bergerak dari 0,7611 sampai dengan 0,8205. Nilai-nilai tersebut
berada diatas batas kritis penerimaan vaitu 0,3. Untuk itu, dimensi assurence

dikatakan memenuhi persyaratan valid.
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Tabel 4.1
Hasil Pengujian Validitas Variabel Harapan

Dimensi Item Corrected Item |Keterangan
Total Correlation

Tangibles El 0,7103 Valid
£ | o747 | Vaid
E3 0,7842 Vatid
E4 0,7989 Valid

Reliability . ES 0,7687 Valid
E6 0,7658 Valid
E7 0,7422 Valid
E8 0,6869 Valid

Responsiveness| E9 0,8142 Valid
E10 0,7342 Valid
Ell 0,6915 Vahid

Assurence E12 0,7611 Valid
E13 0,7826 Valid
El4 0,7961 Valid
El5 0,8205 Valid

Emphaty E16 0,7901 Valid
E17 0,8223 Valid
E18 0,7760 Valid
EI9 | 0,8033 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah (2005)

Dimensi emphaty memiliki nilai korelasi total (corrected item total
correlation) yang bergerak mulai dari 0,7760 sampai dengan 0,8223. Nilai-nilai
tersebut berada diatas batas kritis yaitu 0,3. Berdasarkan nilai-nilai tersebut dapat
dikatakan bahwa dimensi emphaty adalah valid. Secara keseluruhan berdasarkan
pengujian melalui  tiap dimensi-dimensinya maka variabel harapan telah

menunjukkan valid untuk mengukur konsep kualitas layanan.




2. Variabel Kinerja

Pengujian validitas berikutnya dilakukan pada variabel kinerja. Pengujian
dilakukan pada tiap-tiap dimensinya. Tabel 4.2 menunjukkan hasil pengujian
validitas dan reliabilitas instrumen penelitian untuk variabel kinerja. Untuk
dimensi tangibles nilai korelasi total (corrected item total correlation) bergerak
mulai dari 0,6792 sampai dengan 0,7339, nilai tersebut berada diatas batas kritis
0,3 sehingga dikatakan valid.

Tabel 4.2
Hasil Pengujian Validitas Variabel Kinerja

Dimensi Item Corrected Item IAlpha
‘ Total Correlation|

Tangibles | KI 0,7312 | Valid

K2 06792 | Valid

K3 0,7303 | Valid

K4 0,7339 | Vald

Reliability K5 0,8060 Valid

K6 06413 | Valid

K7 0,7714 | Valid

K8 | 07661 | Valid

Responsiveness; K9 10,7384 Valid

K10 0,6014 | Valid

K11 0,6335 | Valid

Asswrence | K12 07473 | Valid

K13 0,7033 Valid

K14 0,7757 | Valid

| K15 0,7689 | Valid

Emphaty K16 0,7616 Valid

K17 07341  Vald

K18 0,7515 | Valid

K19 06954 | Valid

Sumber: Data Primer yang diolah (2005)
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Kemudian untuk dimensi reliability nilai korelasi total semua itemnya
bergerak dari 0.6413 sampai dengan 0,8060 dan berada diatas batas kritis 0,3,
Oleh karena itu dikatakan bahwa dimensi reliability menunjukkan valid. Dimensi
responsiveness memiliki nilai korelasi total yang bergerak mulai dari 0.6014
sampai dengan 0,7384, nilai tersebut diatas batas kritis 0.3, sehingga dimensi
responsiveness menunjukkan valid.

Untuk dimensi assurence memiliki nilai korelasi total (corrected item total
correlation) yang bergerak dari 0,7033 sampai dengan 0,7757. Nilai-nilai tersebut
berada diatas batas kritis penerimaan yaitu 0,3. Untuk itu, dimensi assurence
dikatakan memenuhi persyaratan valid.Dimensi emphaty memiliki nilai korelasi
total (corrected item total correlation) yang bergerak mulai dari 0,6954 sampai
dengan 0,7616. Nilai-nilai tersebut berada diatas batas kritis yaitu 0,3. Kemudian.
Berdasarkan nilai-nilai tersebut dapat dikatakan bahwa dimensi emphaty
memenuht syarat validitas. Secara keseluruhan berdasarkan pengujian melalui tiap
dimensi-dimensinya maka variabel kinerja telah menunjukkan valid untuk
mengukur konsep kualitas layanan.

b. Reliabilitas
1. Variabel Harapan

Pengujian reliabilitas instrumen penelitian dilakukan terhadap variabel
harapan. Untuk melakukan pengujian reliabilitas ini dilakukan terhadap tiap
dimensinya. Untuk mengetahui reliabilitas digunakan batas kritis adalah > 0.7
(Hair et.al., 1998). Bila hasil uji tidak memenuhi atau berada dibawah persyaratan

tersebut maka instrumen penelitian dikatakan tidak reliabsl.
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Tabel 4.3 menunjukkan hasil pengujian reliabilitas instrumen penelitian
untuk variabel harapan dan kinerja. Untuk variabel harapan, pada dimensi
tangibles nilai koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0,8884 berarti lebih besar dari

syarat minimal 0,7 maka dapat dikatakan reliabel.

Tabel 4.3
Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Penelitian
Dimensi Harapan |Kinerja  Keterangan.

Koefisien Alpha |
Tangibles 0,8884 | 0,8660 | Reliabel |
Reliability 08799 | 0,8828 | Reliabel |
Responsiveness| 0,8661 0,8066 | Reliabel
Assurance | 09054 | 08837 | Reliabel |
Emphaty 09109 | 08773 | Reliabel |

Sumber: Data Primer yang diolah (2005)

Kemudian untuk dimensi reliability nilai koefisien Cronbach’s Alpha
sebesar 0,8799 berada diatas batas kritis 0,7. Oleh karena itu dikatakan bahwa
dimensi reliability menunjukkan reliabel. Dimensi responsiveness memiliki nilai
koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0,8661 berada diatas batas kritis 0.7. sehingga
dimensi responsiveness menunjukkan reliabel.

Untuk dimensi assurence memiliki nilai koefisien Cronbach’s Alpha
sebesar 0,9054 yang nilainya diatas batas kritis 0,7. Untuk itu, dimensi assurence
dikatakan memenuhi persyaratan reliabel. Dimersi emphaty memiliki nilai
koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0,9109 yang berada diatas batas kritis
penerimaan yaitu 0,7. Berdasarkan nilai-nilai tersebut dapat dikatakan bahwa

dimensi emphaty memenuhi syarat reliabilitas. Secara keseluruhan berdasarkan




pengujian  melalui tiap dimensi-dimensinya maka variabel harapan telah
menunjukkan valid dan reliabel.
2. Variabel Kinerja

Pengujian reliabilitas berikutnya dilakukan pada variabel kinerja.
Pengujian dilakukan pada tiap-tiap dimensinya. Untuk dimensi tangibles nilai
koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0,8660 berarti lebil; besar dari Syarat minimal
0,7 maka dapat dikatakan reliabel. Kemudian untuk dimensi reliability nilai
koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0,8828 berada diatas batas kritis 0,7. Oleh
karena itu dikatakan bahwa dimensi reliability menunjukkan reliabel.

Dimensi responsiveness memiliki nilai koefisien Cronbach’s Alpha
sebesar 0,8066 berada diatas batas kritis 0.7, sehingga dimensi responsiveness
menunjukkan reliabel. Untuk dimensi assurence memiliki nilai koefisien
Cronbach’s Alpha sebesar 0,8837 yang nilainya diatas batas kritis 0.7. Untuk itu,
dimensi assurence dikatakan memenuhi persyaratan reliabilitas.

Dimensi emphaty memiliki nilai koefisien Cronbach’s Alpha sebesar
0,8773 yang berada diatas batas kritis penerimaan yaitu 0,7. Berdasarkan nilai-
nilai tersebut dapat dikatakan bahwa dimensi emphaty memenuhi syarat
reliabilitas. Secara keseluruhan berdasarkan pengujian melalui tiap dimensi-
dimensinya maka variabel kinerja adalah reliabel atau menunjukkan konsistensi
untuk mengukur konsep kualitas layanan.

4.2 Pengujian Asumsi Normalitas Data
Sebelum data penelitian diinterpretasikan lebih lanjut maka harus dipenuhi

dulu asumsi normalitas untuk tiap variabel penelitian. Asumsi normalitas pada
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penelitian ini dilakukan karena merujuk pada sifat populasi yang terdistribusi
normal, sehingga sampel penelitian juga harus memilki sifat normal juga.
Pengujian normalitas data untuk tiap variabel penelitian menggunakan
bantuan program statistik SPSS versi 10. Tingkat signifikansi yang digunakan
adalah 5 %. Untuk tingkat signifikansi 5 % maka nilai Z,;; berada pada batas +
1,96. Jika nilai Z berada pada rentang + 1,96 maka dapat dikatakan variabel

penelitian telah terdistribusi normal pada tingkat 5 %.

Tabel 4.4
Hasil Pengujian Normalitas Tiap Variabel
Variabel | Nilai Z Batas IKeterangaxﬂ
Harapan [ 1,488 +1,96 Normal |
Kinerja I 1,885 + 1,96 Normal 1

Sumber: Data Primer yang diolah (2005)

Tabel 4.4 menunjukkan hasil uji normalitas variabel penelitian
menggunakan Kolmogorov-Smirnov Test. Untuk variabel harapan memiliki nilai
Z sebesar 1,488 Nilai tersebut masih berada pada batas + 1,96, sehingga variabel
harapan terdistribusi normal pada tingkat 5 %. Kemudian untuk variabel kinerja
memiliki nilai Z sebesar 1,885. Nilai tersebut masil; berada pada rentang + 1,96
dan dikatakan masih memenuhi asumsi normal pada tingkat 5 %. Oleh karena itu.

semua variabel penelitian telah memenuhi asumsi noimalitas.

4.3 Analisis Deskriptif

Dalam melakukan penelitian, kuesioner disebar mulai dari 24 Juli sampai
dengan 13 Agustus 2005. Kuesioner yang disebar sebanyak 110 buah dan
semuanya dijawab dengan lengkap serta dapat dianalisis. Berikut ini akan

disajikan beberapa karakteristik responden yang berpartisipasi dalam penelitian
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berdasarkan tingkat pendidikan, jenis pekerjaan, usia, jenis kelamin, dan
informasi.
4.3.1 Tingkat Pendidikan

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan terakhir
responden. Tabel 4.5 menyajikan hasil karakteristik responden berdasarkan

tingkat pendidikan terakhir.

Tabel 4.5

Tingkat Pendidikan Terakhir Responden

No | Pendidikan Terckhir |Jumlah 1 Prosentase‘

1 | SMA 4 | 30,91

2 | S 62 | %6 36
| 3 S2 ’
I 4 | Lamnya '5 2 73 ﬂ
| ~ Jumlah 110 | 100 |
Sumber; Data Primer (2005)

Berdasarkan Tabel 4.5 terlihat bahwa responden dengan tingkat
pendidikan terakhir S1 paling banyak berpartisipasi dalam penelitian, kemudian
ditkuti berturut-turut oleh tingkat pendidikan terachir SMA, S2 dan lainnya.
Berdasarkan prosentase responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini maka
dapat dikatakan bahwa sebagian besar responden adalah terpelajar. Ini
menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen vang menggunakan jasa Hotel
Hyatt Regency Yogyakarta adalah orang-orang yang berpendidikan. Hal ini
ditunjukkan dengan prosentase terbesar sekitar 56,35 persen adalah konsumen
dengan pendidikan sarjana atau S1.

4.3.2 Jenis Pekerjaan
Tabel 4.6 menunjukkan karakteristik responden yang berpartisipasi

berdasarkan jenis pekerjaan. Berdasarkan jenis pekerjaannya, responden dengan




pekerjaan wiraswasta berjumlah 47 orang atau sekitar 42,73 %. kemudian
responden dengan pekerjaan setagai pegawai swasta berjumlah 35 orang atau

sekitar 31,82 %.

Tabel 4.6
Jenis Pekerjaan Responden

No} Pekerjaan  |Jumlah Prosentasej}
1 %Wiraswasta 47 42,73 |
2 |Pegawai Swasta| 35 31,82
3 |Pegawai Negeri| 28 2545
4 %Lainnya 0 0

Jumlah 110 100
Sumber: Data Primer (2005)

Responden dengan pekerjaan sebagai pegawai negeri sebanyak 28 orang
atau sekitar 25,45 %. Berdasarkan jenis pekerjaannva maka konsumen Hotel
Hyatt Regency Yogyakarta yang berpartisipasi dalam penelitian ini adalah
sebagian besar wiraswasta, Kemudian diikuti dengan pegawai swasta dan negeri.
Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna Hotel Hyatt kegency Yogyakarta adalah
konsumen yang telah memiliki penghasilan yang mapan dan kemungkinan
sebagian besar penggunanya adalah untuk kepertuan bisnis. Seorang pebisnis
memiliki kecenderungan untuk bepergian dari satu tempat ke tempat lainnya
sehingga mereka membutuhkan hotel sebagai tempat beristirahat ataupun untuk
urusan bisnis.

4.3.3 Usia
Berdasarkan usianya responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini

dapat dilihat pada Tabel 4.7 berikut ini.




Tabel 4.7
Usia Responden
No Usia Jumlah Prosentasre
<25 13 11,82

[

2 125sd35| 37 33,64

3 136sd45, 41 37,27

4 > 45 19 17,27
Jumiah 110 100

Sumber: Data Primer (2005)

Tabel 4.7 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan usia.
Berdasarkan usianya, kelompok usia dibawah 25 tahun berjumlah 13 orang atau
sekitar 11,82 %, kemudian untuk kelompok usia 25 sampai dengan 35 tahun
berjumlah 37 orang atau sekitar 33,64 %, dan untuk kelompok usia 36 sampai
dengan 45 tahun berjumlah 41 orang atau sekitar 37,27 %, serta untuk kelompok
usia diatas 45 tahun berjumlah 19 orang atau sekitar 17.27 %. Dari semua
responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini ternyata kelompok usia 36
sampai dengan 45 tahun berjumlah paling banvak. kemudian diikuti oleh
kelompok usia 25 sampai dengan 35 tahun, dan diatas 45 tahun, serta terakhir
adalah kelompok usia kurang dari 25 tahun. Kelompok usia 36 sampai dengan 45
tahun paling banyak berpartisipasi karena kemungkinan pada usia tersebut
seseorang telah memiliki pekerjaan yang mapan dan finansial yang cukup.

4.3.4 Jenis Kelamin
Berikut ini disajikan karakteristik responden berdasarkan jenis

kelaminnya. Hasil selengkapnya dapat dilihat padz Tabel 4.8.




Tabel 4.8
Jenis Kelamin Responden

No | Jenis Kelamin |Jumlah Prosentase|
I |Pria 78 70,911
2 Wanita 32 29,09 |

Jumlah 110 100 |

Sumber: Data Primer (2005)

Tabel 4.8 menunjukkan karakteristik responden yang berpartisipasi dalam
penelitian ini berdasarkan jenis kelaminnya. Jenis kelamin pria berjumlah 78
orang atau sekitar 70,91 %, dan wanita berjumlah 32 orang atau sekitar 29,09 %,
Pria  memiliki prosentase yang lebih banyak dari pada wanita. Hal ini
kemungkinan konsumen yang menggunakan jasa Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta banyak didominasi pria pada saat dilakukan penelitian. Di Indonesia,
pelaku bisnis masih didominasi oleh pria karena secara umum pria masih
dianggap sebagai tulang punggung keluarga. Oleh karena itu, pada penelitian ini

Jumlah pria yang berpartisipasi lebih banyak dari pada wanita.

4.3.5 Informasi Hotel
Untuk mengetahui informasi mengenai Hotel Hyatt Regency Yogyakarta,
responden memiliki beberapa sumber. Berikut ini disajikan informasi yang

diperoleh responden mengenai Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.

Tabel 4.9
Informasi Hotel Responden
No | Informasi Hotel l Jumlah | Prosentase
! Temen 53 48,18
2 Keluarga 33 30
3 [Media | 24 | 2182
| Jumlah | 110 . 100

Sumber: Data Primer (2005)
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Tabel 4.9 menunjukkan informasi yang diperoleh konsumen Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta dalam menggunakan jasa hotel tersebut. Sebanyak 53 orang
atau sekitar 48,18 % yang menggunakan jasa Hotel Hyatt Regency Yogyakarta
memperoleh informasi melalui teman atau rekan mereka, kemudian yang
memperoleh informasi melalui keluarga mereka sebanyak 33 orang atau sekitar 30
%, dan sebanyak 24 orang atau sekitar 21,82 % konsumen mendapatkan informasi
melalui media. Berdasarkan penelitian ini maka dapat dikatakan bahwa informasi
melalui teman atau rekan menduduki peringkat tertinggi dan diikuti oleh keluarga
dan media. Berdasarkan sampel yang diperoleh dalam penelitian ini maka dapat
diketahui bahwa informasi melalui rekan atau teman adalah informasi yang sangat

berguna untuk mengetahui keberadaan hotel tersebut.

4.4 Analisis Verifikatif

Analisis verifikatif digunakan untuk membuktikan atau menguji hipotesis
penelitian.  Adapun untuk melakukan analisis tersebut dilakukan dengan
SERVQUAL. Analisis ini digunakan untuk menghitung secara kuantitiatif
kesenjangan atau gap antara kualitas pelayanan yang diharapkan dengan kualitas
pelayanan yang sesungguhnya diterima atau dirasakan oleh konsumen Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta.

Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan yaitu mengetahui gap kelima
maka digunakan persamaan keempat dari Cronin dan Taylor (1992) SERVQUAL,
yaitu;

I = Z (Py - Ejy)

= (3,432-3,519)
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=-0,087
Gap atau kesenjangan yang terjadi antara kinerja dan harapan adalah sebesar —
0,087. Gap atau kesenjangan dengan tanda negatif ini menunjukkan bahwa secara
keseluruhan konsumen merasakan kinerja dari kualitas layanan pada Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta lebih rendah dari harapan konsumen tersebut.

Tingkat kualitas layanan yang mungkin dicapai oleh konsumen
diasumsikan bahwa konsumen memiliki harapan minimum terhadap kualitas
layanan yang akan diterima mereka dan konsumen merasakan kinerja aktual yang
maksimum atas kualitas layanan. Demikian pula sebaliknya, tingkat kualitas
layanan minimum yang dicapai konsumen diasurasikan bahwa konsumen
memiliki harapan yang maksimum terhadap kualitas layanan yang akan diterima,
tetapt kenyataannya konsumen merasakan atau mendapatkan kinerja aktual
minimum atas kualitas layanan yang diterima.

Secara keseluruhan kualitas layanan pada Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta berada pada rentang kurang puas. Kenyataan ini menunjukkan adanya
perbedaan antara harapan konsumen dengan kinerja yang didapatkan oleh
konsumen mengenai kualitas pelayanan. Hasil ini dapat dijadikan dasar untuk
menolak hipotesis pertama yaitu tidak ada perbedaan (gap) antara kualitas
pelayanan yang diharapkan dengan kualitas pelayanan yang diterima oleh
konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap konsumen Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta menunjukkan bahwa secara keseluruhan kualitas layanan

vang dirasakan oleh konsumen hotel adalah negatif. Ini menunjukkan bahwa
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konsumen hotel kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta. Tetapi walaupun konsumen merasa kurang puas dengan
kualitas layanan yang diberikan oleh pihak hote! namun hasil analisis
menunjukkan bahwa nilainya relatif kecil atau mendekati normal yaitu jika
konsumen memiliki harapan yang sama dengan apa yang didapatkan setelah
mendapatkan layanan. Untuk mengetahui secara lebih detail mengenai harapan
dan kinerja yang didapatkan oleh konsumen mengenai kualitas layanan dari pihak
hotel maka perlu dikaji kualitas layanan melalui tiap dimensi-dimensinya. Dengan
hasil ini maka Hotel Hyatt Regency Yogyakarta perlu meningkatkan kinerja
mereka sehingga diharapkan mampu memperbaiki preferensi konsumennya.

Berikut ini akan dianalisis kualitas pelayanan berdasarkan dimensi-
dimensinya yaitu meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurence, dan
emphaty. Analisis ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana masing-masing
dimensi kualitas layanan tersebut mampu mempengaruhi kualitas layanan pada
Hotel Hyatt Regency Yogyakarta, serta mana dimensi kualitas pelayanan yang
paling dominan.
a. Dimensi Tangibles

Kesenjangan (gap) rata-rata yang terjadi antara harapan dengan kinerja
vang dirasakan konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta mengenai kualitas

layanan dimensi tangibles adalah sebesar:
ij =X (Pij - Eij)
= (3,359 - 3,566)

=-0,207
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Gap atau kesenjangan yang terjadi antara kinerja dan harapan pada dimensi
tangibles adalah sebesar — 0,207. Gap atau kesenjangan dengan tanda negatif ini
menunjukkan bahwa secara keseluruhan konsumen merasakan kinerja dari
dimensi tangibles seperti memperbarui peralatan dan teknologi, fasilitas fisik.
kerapian pakaian karyawan hotel, dan kesesuaian tampilan fasilitas fisik dengan
pelayanan hotel pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta lebih rendah dari harapan
konsumen. Berdasarkan hasil tersebut maka pihak manajemen Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta perlu meningkatkan kualitas Jayanan yang berkaitan dengan
fasilitas fisik, kerapian pakaian karyawan hotel, dan kesesuaian tampilan fasilitas
fisik dengan pelayanan hotel karena konsumen memiliki preferensi yang lebih

tinggi dari pada apa yang mereka rasakan setelah menerima pelayanan dari pihak

hotel.
Tabel 4.10
Gap Pada Atribut Dimensi Tangibles
No | Atribut Kinerja (X)| Harapan (Y) Gap J
1 | Memperbarui peralatan dan teknologi 3,418 3,482 -0,064 |
2 |Fasilitas fisik 3,336 3,500 -0,164
3 | Para pekerja berpakaian rapi dan menarik 3,318 3,618 -0,300 |
4 | Tampilan fasilitas fisik sesuai dengan pelayanan 3,364 3,664 -0,300
Rata-rata (X dan Y) 3,359 3,566 -0,207

Sumber: Data Primer (2005)

Tabel 4.10 menunjukkan hasil perhitungan rata-rata serta gap atau
kesenjangan untuk masing-masing atribut pada dimensi tangibles. Dinensi ini
terdin dari empat atribut. Pada dimensi tangibles, gap untuk masing-masing
atribut mulai dari yang paling besar sampai dengan yang terkecil adalah mulai

dari atribut pekerja berpenampilan menarik dan rapi (-0.300) sama dengan atribut



tampilan fasilitas fisik sesuai dengan pelayanan (-0,300), kemudian atribut
fasilitas fisik (-0,164), dan atribut peralatan dan teknoligi (-0,064).
b. Dimensi Reliability
Kesenjangan (gap) yang terjadi antara harapan dengan kinerja yang
dirasakan konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta mengenai kualitas layanan
dimensi reliability adalah sebesar:
IkJ =z (PiJ' - EiJ)
= (3,727 - 3,505)
= 0,223
Hal in1 menunjukkan bahwa untuk dimensi reliability seperti ketepatan janji,
simpati dan jaminan jika ada masalah, handal, dan pelayanan tepat waktu yang

diberikan oleh Hotel Hyatt Regency Yogyakarta telah melampaui  harapan

konsumen.
Tabel 4.11
Gap Pada Atribut Dimensi Reliability

No Atribut Kinerja (X) | Harapan (Y),i Gap

O Menepatijanmi | s | 3413 0w

2 | Simpati dan jaminan pada pelanggan| 3,727 3,509 10218

3 | Kemampuan dapat diandalkan 3,655 3,591 l 0,064

4 | Pelayanan tepat waktu 3,773 3,445 10,327
Rata-rata (X dan Y) 3,727 3,505 | 0223

Sumber: Data Primer (2005)
Tabel 4.11 menunjukkan hasil perhitungan rata-rata serta gap atau
kesenjangan untuk masing-masing atribut pada dimensi reliability. Dimensi ini
terdini dari empat atribut. Pada dimensi reliability, gap untuk masing-masing

atribut mulai dari yang paling besar sampai dengan yang terkecil adalah mulai
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dari atribut pelayanan tepat waktu (0,327), kemudian menepati janji (0,282),

simpati dan jaminan pada pelanggan (0,218), dan kemampuan dapat diandalkan

(0,064).

¢. Dimensi Responsiveness

Kesenjangan (gap) yang terjadi antara harapan dengan kinerja yang

dirasakan konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta mengenai kualitas layanan

dimensi responsiveness adalah sebesar:

Iy=Z (Pij - Eij)
= (3,676 — 3,536)

= 0,139

Hal ini menunjukkan bahwa untuk dimensi responsiveness seperti pelayanan yang

cepat, keinginan untuk melayani konsumen, dan respon yang cepat dari pihak

Hotel Hyatt Regency Yogyakarta telah melampaui harapan konsumen hotel.

Tabel 4.12

Gap Pada Atribut Dimensi Responsiveness

| No Atribut Kinerja (X) |Harapan (Y)| Gap
‘1 | Pelayanan cepat 3,636 3,427 0,209 |
2 |Keinginan membantu pelanggan 3,727 3,582 0,145 °
i 3 | Merespon permintaan pelanggan dengan cepatj 3,664 3,600 0,064 ‘
| Rata-rata (X dan Y) 3676 | 3,53 | 0139 .

Sumber: Data Primer (2005)

Tabel 4.12 menunjukkan hasil perhitungan rata-rata serta gap atau

kesenjangan untuk masing-masing atribut pada dimensi responsiveness. Dimensi

ini terdiri dari tiga atribut. Pada dimensi responsiveness, gap untuk masing-

masing atribut mulai dari yang paling besar sampai dengan vang terkecil adalah
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mulai dari atribut pelayanan cepat, kemudian keinginan mambantu pelanggan, dan
merespon permintaan pelanggan dengan cepat.
d. Dimensi Assurence

Kesenjangan (gap) yang terjadi antara harapan dengan kinerja yang
dirasakan konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta mengenai kualitas layanan

dimensi assurence adalah sebesar:
=% (Pu - Ey)
= (3,193 -3,430)
=-0,236
Hal ini menunjukkan bahwa untuk dimensi assurence seperti mempercayai, rasa
aman dalam bertransaksi, kesopanan, dan dukungan karyawan dari pihak

manajemen pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta lebih rendah dari harapan

konsumen.
Tabel 4.13
Gap Pada Atribut Dimensi Assurence

FNO Atribut Kinerja (X) | Harapan (Y) | Gap 1
1 |Kepercayaan pelanggan o 3,336 | 3,409 | -0,073

2 | Keamanan dalam bertransaksi 3,109 3,582 -0,473

3 | Kesopanan karyawan 3,218 3,327 -0,109

4 | Dukungan manajemen terhadap karyawan 3,109 3,400 -0,291
Rata-rata (X dan Y) 3,193 3,430 -0,236 |

Sumber: Data Primer (2005)

Tabel 4.13 menunjukkan hasil perhitungan rata-rata serta gap atau
kesenjangan untuk masing-masing atribut pada dimensi assurence. Dimensi ini
terdin dari empat atribut. Pada dimensi assurence, gap untuk masing-masing

atribut mulai dari yang paling besar sampai dengan yang terkecil adalah mulai
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dari atribut keamanan dalam bertransaksi, dukungan manajemen terhadap
karyawan, kesopanan karyawan, dan kepercayaan pelarggan.
e. Dimensi Emphaty
Kesenjangan (gap) yang terjadi antara harapan dengan kinerja yang
dirasakan konsumen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta mengenai kualitas layanan
dimensi emphaty adalah sebesar:
Ly=Z (Py-Ep
= (3,266-3,561)
=-0,295
Hasil gap negatif ini menunjukkan bahwa untuk dimensi emphaty seperti
perhatian personal, mengetahui kebutuhan konsumen, mengetahui keinginan
konsumen, dan memiliki jam operasi yang memudahkan dari pihak Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta dirasakan oleh konsumen lebih rendah dari pada harapan

konsumen tersebut.

Tabel 4.14
Gap Pada Atribut Dimensi Emphaty

No Atribut Kinerja (X) | Harapan (Y)| Gap

1 | Perhatian personal pada pelanggan 3,327 3,327 0,000

2 | Mengetahui apa yang dibutuhkan pelanggan 3,136 3,627 0,491

3| Mengetahui apa yang paling diinginkan pelanggan 3,291 3,627 0,336
4 _[Memiliki jam operast yang memudahkan pelanggan| 3,309 | 3,527 | 0,218

Rata-rata (X dan Y) 3,266 3,561 0,295

Sumber: Data Primer (2005)
Tabel 4.14 menunjukkan hasil perhitungan rata-rata serta gap atau
kesenjangan untuk masing-masing atribut pada dimensi emphaty. Dimensi ini

terdiri dari empat atribut. Pada dimensi emphaty, gap untuk masing-masing atribut




mulai dari yang paling besar sampai dengan yang terkecil adalah mulai dari
atribut mengetahui apa yang dibutuhkan pelanggai, mengetahui apa yang paling
diinginkan pelanggan, memiliki jam operasi yang memudahkan pelanggan, dan
perhatian personal pada pelanggan.

Diantara kelima dimensi kualitas layanan pada Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta ternyata tidak memberikan pengaruh yang sama, tetapi ada yang
melampaui harapan konsumen dan ada yang dibawah harapan konsumen. Oleh
karena itu, akan ditunjukkan faktor dominan diantara kelima dimensi kualitas
layanan. Tabel 4.15 menunjukkan ringkasan hasil perhitungan tingkat kualitas
layanan tiap dimensinya. Faktor dominan untuk tiap dimensi kualitas layanan
ditinjau melalui nilai kolom gap atau kesenjangan pada tabel 4.15. Faktor yang
paling dominan berarti yang memiliki nilai mutlak yang paling besar. Nilai mutlak
berarti tidak memperhitungkan tanda positif dan negatif.

Tabel 4.15
Kualitas Layanan tiap Dimensi

Dimensi iKinerja Harapan| Gap ‘
Tangibles 3,359 | 3,566 |-0.207|
Reliability | 3,727 | 3,505 | 0223 |
Responsiveness? 3,676 | 3,536 | 0,139 ‘
Asswrence 3,193 | 3,430 |-0,236

Emphaty 3,266 | 3,561 [-0,2951
Sumber: Data Primer yang diolah (2005)

Untuk itu, menurut Tabel 4.15 dapat diketahui dimensi-dimensi kualitas
layanan yang paling dominan berturut-turut mulai dari dimensi emphaty (0,295),
kemudian assurance (0,236), reliability (0,223), tangibles (0,207), dan

responsiveness (0,139). Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dijadikan dasar
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untuk menolak hipotesis kedua yang menyatakar bahwa kualitas pelayanan
dimensi responsiveness pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta lebih dominan
daripada dimensi kualitas pelayanan lainnya.

Faktor dominan dapat digunakan untuk mengetahui dimensi mana yang
paling besar kesenjangan (gap) yang terjadi. Kesenjangan (gap) yang terjadi dapat
berarti positif atau puas maupun negatif atau tidak puas. Berdasarkan hasil analisis
dengan SERVQUAL ditunjukkan bahwa faktor yang paling dominan pada
dimensi kualitas layanan adalah emphaty sebesar —0,295. Tanda negatif
menunjukkan bahwa terjadi ketidakpuasan yang paling besar pada dimensi
emphaty dibandingkan dimensi lainnya. Oleh karena itu, hasil ini dapat dijadikan
dasar oleh pihak manajemen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta untuk melakukan
perbaikan pelayanan berkaitan dengan dimensi emphaty seperti perhatian personal
kepada konsumen, mengetahui kebutuhan konsumen, mengetahui keinginan
konsumen, dan memiliki jam operasi yang memudahkan.

Dimensi lain yang memberikan hasil negatif dengan nilai mutlak dari yang
besar adalah assurence dan tangibles. Sedangkan dua dimensi lainnya yaitu
reliability dan responsiveness memiliki nilai kualitas layanan yang positif yang
berarti konsumen mendapatkan pelayanan yang lebih baik dari pada harapan
awalnya.

f. Diagram Kartesius
Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian

yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik

(X,Y), dimana X merupakan rata-rata total atau keseluruhan skor tingkat
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pelaksanaan atau kinerja. Sedangkan Y adalah rata-rata total atau keseluruhan
dari skor harapan (Supranto, 2001). Diagram Kkartesius digunakan untuk
mengetahui apakah dimensi-dimensi kualitas layanan yang ada pada suatu
perusahaan berada pada daerah prioritas utama yang berarti menunjukkan
pelayanan apa saja yang diprioritaskan untuk mendapatkan perbaikan, kemudian
pada daerah pertahankan prestasi yang menunjukkan pelayanan apa saja yang
hendaknya dipertahankan kinerjanya, pada daerah prioritas rendah menunjukkan
pelayanan apa saja yang telah cukup dilakukan oleh perusahaan, dan pada daerah
berlebihan yang menunjukkan pelayanan yang dilakukan perusahaan secara
berlebihan.

Diagram kartesius ini terbagi menjadi empat daerah. Kuadran pertama atau
pertahankan prestasi adalah menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil
dilaksanakan perusahaan, oleh karena itu wajib dipertahankan. Pada daerah ini
dianggap sangat penting atau sangat memuaskan.. Kuadran kedua atau prioritas
utama adalah menunjukkan atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
manajemen  belum melaksanakan sesuai keinginan pelanggan, sehingga
mengecewakan atau tidak puas. Selanjutnya kuadran ketiga atau prioritas rendah
adalah menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhriya bagi
pelanggan. pelaksanaan oleh perusahaan biasa-biasa saja. Jadi daerah ini dianggap
kurang penting dan kurang memuaskan. Terakhir adalah kuadran keempat atau

berlebihan yaitu menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang
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penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Daerah ini dianggap kurang

penting tetapi sangat memuaskan.

Tabel 4.16
Rata-rata Skor Penilaian Harapan dan Kinerja Tiap Atribut Kualitas Layanan
No Dimensi Atribut Kinerja (X) |Harapan(Y)
I [Tangibles . Memperbarui peralatan dan teknologi 3,418 3,482
2 Fasilitas fisik 3,336 3,500
3.Para pekerja berpakaian rapi dan menarik 3,318 3,618
4. Tampilan fasilitas fisik sesuai dengan pelayanan 3,364 3,664
2 |Reliability 5.Menepati janji 3,755 3,473 |
i 6.Simpati dan jaminan pada pelanggan 3,727 3,599
7.Kemampuan dapat diandalkan | 3,655 | 3591
8 Pelayanan tepat waktu 3,773 3.445
I 3 Responsiveness |9.Pelayanan cepat 3,636 3,427 |
; | 10.Keinginan membantu pelanggan 3,727 3,582
. ! ... [11.Merespon permintaan pelanggan dengan cepat | 3.664 | 3.600
‘l 4 |Assurence 12 Kepercayaan pelanggan 3,33 | 3409
] 13 Keamanan dalam bertransakst | 3.109 3,582
E 14 Kesopanan karyawan ][ 3,218 3,327
L 15.Dukungan manajemen terhadap karyawan 3,109 3,400
5 Emphaty 16.Perhatian personal pada pelanggan 3,327 3,327
17 Mengetahui apa yang dibutuhkan pelanggan 3,136 3,627 |
18.Mengetahui apa yang paling diinginkan pelanggan 3.291 3.627 [
19.Memiliki jam operasi yang memudahkan pelanggan 3,309 3,527 !
Rata-rata ('} dan ;) 1 3432 ;] 3.519 ’

Sumber: Data Primer yang diolah (2005)

Berdasarkan perhitungan skor rata-rata pada bahasan sebelumnya maka
dapat dibuat sebuah diagram kartesius. Tabel 4.16 menunjukkan rata-rata skor
penilaian harapan dan kinerja konsumen pada tiap-tiap dimensi kualitas layanan.

Dan Tabel 4.16 dapat dibuat diagram kartesius dengan titik perpotongan pada

XdanY serta memplot nilai rata-rata tiap atribut semua dimensi pada diagram

tersebut. Gambar 4.1 menunjukkan hasil diagram kartesius secara lengkap.




Harapan

3.00

m

Gambar 4.1 Diagram Kartesius Antara Kinerja dan Harapan Tiap
Atribut Kualitas Layanan

RE. IV

! Pertahankan Prestasi (I)

Prioritas Utama (If) i7s

370

m 4
305 |
e 17 e | i - -
¥ 3 ‘ . Tungibles
360 a*7!! i -
x 13 | e 10 | & Reliability
155 | @ Respansiveness |
e Y . 3.519 ) i I % Assurence
‘ "2 13 { ‘ A6 | & Fmphaty
320 Ity | 3.60 3.80 co R
9. ! ! ) A5
345 1 a8
L )
x 15 12w
Prioritas Rendah (1) [ .
335 | Berlebihan (IV)
x {4 e 16
30
Kinerja

Pada Gambar 4.1 diagram kartesius menunjukkan bahwa letak masing-

asing atribut untuk semua dimensi kualitas layanan yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada pada empat

bagian. Interpretasi dari diagram kartesius tersebut dapat dijelaskan seperti berikut

n

I

1
Kuadran Pertama: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta pada kuadran pertama
dengan strategi pertahankan prestasi. Atribut yang berada dalam kuadran ini

perlu  dipertahankan, karena pada umumnva tingkat kinerja  atau




pelaksanaannya telah sesuai dengan harapan konsumen sehingga dapat
memuaskan konsumen. Dimensi-dimensi yang masuk dalam kuadran ini
adalah:

a. Dimensi Reliability

Atribut-atribut dimensi reliability yang masuk dalam daerah pertahankan
prestasi adalah atribut kemampuan dapat diandalkan (no.7). Dengan hasil ini
maka dapat dikatakan bahwa kemampuan para karyawan Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta dapat diandalkan dan sesuai dengan harapan konsumen.

b. Dimensi Responsiveness

Atribut-atribut  dimensi responsiveness yang masuk dalam daerah
pertahankan prestasi adalah atribut keinginan membantu pelanggan (no.10) dan
merespon permintaan pelanggan dengan cepat (no.11). atribut tersebut telah
sesuai dengan harapan konsumen dan hendaknya dipertahankan oleh
manajemen hotel.

Berdasarkan penelitian ini maka Hotel Hyatt Regency Yogyakarta harus
mempertahankan pelayanannya terkait dengan atribut dimensi reliability yaitu
kemampuan karyawan yang dapat diandalkan serta pada atribut dimensi
responsiveness yaitu keinginan mambantu pelanggan dan kecepatan merespon
permintaan pelanggan dengan cepat.

. Kuadran Kedua: Prioritas Utama

Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada dalam kuadran

kedua dengan strategi prioritas utama dan penanganarnya perlu diprioritaskan

54




55

oleh perusahaan, karena keberadaan faktor-faktor ini yang dinilai sangat
penting oleh pelanggan, sedangkan tingkat pelaksanaannya belum memuaskan
konsumen. Kuadran ini menunjukkan bahwa pihak perusahaan belum
melaksanakan atau memberikan layanan sesuai dengan harapan konsumen.
Dimensi-dimensi yang masuk dalam kuadran ini adalah
a. Dimensi Tangibles

Ada beberapa atribut dimensi tangibles yang masuk dalam kuadran
prioritas utama. Atribut-atribut tersebut adalah para pekerja berpakaian rapi
dan menarik (no.3) dan tampilan fasilitas fisik sesuai dengan pelayanan (4).
Oleh karena itu, Hotel Hyatt Regency Yogyakarta perlu memprioritaskan
perbaikan pada dimensi tangibles terkait dengan kerapian pakaian karyawan
hotel, dan kesesuaian tampilan fasilitas fisik terhadap pelayanan.
b. Dimensi Emphaty

Pada dimensi emphaty terdapat tiga atribut yang masuk dalam kuadran
prioritas utama. Atribut tersebut adalah mengatahui apa yang dibutuhkan
pelanggan (17), mengetahui apa yang paling diinginkan pelanggan (18), dan
memiliki jam operasi yang memudahkan pelanggan (19). Untuk itu pihak hotel
harus mangerti keinginan dan kebutuhan pelanggan s=rta memiliki jam operasi
yang fleksibel.
¢. Dimensi Assurence

Pada dimensi assurence terdapat satu atribut yang masuk dalam

kuadran prioritas utama yaitu atribut keamanan dalam bertransaksi. Untuk itu
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Hotel Hyatt Regency Yogyakarta harus mampu memperbaiki pelayanannya
terkait dengan keamanan dalam bertransaksi.
. Kuadran Ketiga: Prioritas Rendah

Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada dalam kuadran
ketiga dengan strategi prioritas rendah. Atribut yang masuk dalam kuadran ini
masih dianggap kurang penting oleh konsumen, sedangkan kinerja dari pihak
hotel masih biasa atau cukup. Dimensi yang masuk pada daerah ini adalah:
a. Dimensi Tangibles

Atribut dimensi tangibles yang masuk dalam daerah ini adalah
memperbarui peralatan dan teknologi (no.1) dan fasilitas fisik (no.2). Ini berarti
bahwa perusahaan telah melakukan perbaruan peralatan dan teknologi serta
fasilitas fisik secara biasa tetapi konsumen juga kurang begitu memprioritaskan
pada atribut-atribut tersebut.
b. Dimensi Assurence

Atribut yang masuk dalam daerah pricntas rendah adalah atribut
kepercayaan pelanggan (no.12), kesopanan karyawan (no.14), dan dukungan
manajemen terhadap karyawan (15). Ini menunjukkan bahwa pihak hotel telah
menjalankan beberapa atribut tersebut secara b.asa tetapi pada satu sisi

konsumen tidak begitu memprioritaskan atribut-atribut tersebut.
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¢. Dimensi Emphaty

Atribut dimensi emphaty yang masuk dalam kuadran ini adalah perhatian
personal pada pelanggan (16). Pihak hotel dapat memberikan perhatian yang
lebih baik kepada pelanggannya.
. Kuadran Keempat: Berlebihan

Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada dalam kuadran
keempat dengan strategi berlebihan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini
dinilai berlebihan dalam kinerja atau pelaksanaanuya. Hal ini disebabkan
karena konsumen menganggap tidak terlalu penting can memiliki harapan yang
rendah akan tetapi kinerja atau pelaksanaannya dilakukan dengan baik sekali
oleh perusahaan sehingga sangat memuaskan akan tetapi menjadi mahal.
Dimensi yang masuk dalam kuadran ini adalah:
a. Dimensi Reliability

Atribut yang masuk dalam daerah berlebilian ini adalah menepati janji
(no.5), simpati dan jaminan pada pelanggan (no.6), dan pelayanan tepat waktu
(no.8). Ini menunjukkan bahwa Hotel Hyatt Regency Yogyakarta terlalu
berlebihan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya berkaitan
dengan menepati janji, simpati dan jaminan pada pelanggan jika ada masalah,
serta pelayanan tepat waktu.
b. Dimensi Responsiveness

Atribut dimensi responsiveness yang masuk dalam daerah berlebihan

adalah pelayanan cepat (no.9). Pihak Hotel Hyatt Regency Yogyakarta terlalu
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berlebihan dalam memberikan pelayanan cepat kepada konsumennya.
Penilaian konsumen mengenai beberapa atribut ini berada diatas harapannya
dan sangat memuaskan konsumen.

Pada daerah ini, pihak manajemen hotel perlu menurunkan standar kinerja
mereka karena dengan pelayanan yang ada hanya akan menambah beban biaya
pelayanan sehingga diharapkan perusahaan dapat lebih menghemat biaya

terkait dengan pelayanan pada beberapa atribut dimensi reliability dan

responsiveness.
Tabel 4.17
Rata-rata Skor Penilaian Harapan dan Kinerja Tiap Dimensi
No Dimensi Kinerja (X) | Harapan (Y)
1 [Tangibles 3,359 3,566
2 Reliability 3,727 3,505
3 |Responsiveness 3,676 3,536
4 |Assurence 3,193 3,430
| 5 |Emphaty | 3,266 | 3,561
Rata-rata (}dan)’_) 3.432 3.519

Sumber: Data Primer yang diolah (2005)
Tabel 4.17 menunjukkan rata-rata skor penilaian harapan dan kinerja

konsumen pada tiap-tiap dimensi kualitas layanan. Dari Tabel 4.17 dapat dibuat

diagram kartesius dengan titik perpotongan pada ?dan? serta memplot nila: rata-
rata tiap dimensi pada diagram tersebut. Gambar 4.2 menunjukkan hasil diagram
kartesius secara lengkap. Pada Gambar 4.2 diagram kartesius menunjukkan bahwa
letak masing-masing dimensi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada

Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada pada empat bagian.
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Gambar 4.2 Diagram Kartesius Tiap Dimensi Kualitas
Layanan

Prioritas Utama (1) Pertahankan Prestasi (1)
360 ‘}
|

° 3561 @ 3.566 1

] 5 b 3.536
% ‘ 3519 3¢
s T B A ' PERN
= 3w 30 o ( 360 > 380
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JRERET " Berlebihan (IV)
4 |
340
Kinerja

Interpretasi dari diagram kartesius tersebut dapat dijelaskan seperti berikut
mi:
1. Kuadran Pertama: Pertahankan Prestasi
Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta pada kuadran pertama
dengan strategi pertahankan prestasi. Dimensi yang masuk dalam kuadran ini
perlu  dipertahankan, karena pada umumnya tingkat kinerja atau
pelaksanaannya telah sesuai dengan harapan konsumen sehingga dapat
memuaskan konsumen. Dimensi-dimensi yang masuk dalam kuadran ini
adalah dimensi responsiveness (nomor 3). Hal ini menunjukkan bahwa Hotel
Hyatt Regency Yogyakarta telah memberikan pelayanan berupa pelayanan
yang cepat, keinginan untuk melayani konsumen, dan respon yang cepat telah
sesuai dengan harapan konsumen dan harus dipertahankan.

2. Kuadran Kedua: Prioritas Utama
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Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada dalam kuadran
pertama dengan strategi prioritas utama dan penanganannya perlu
diprioritaskan oleh perusahaan, karena keberadaan faktor-faktor ini yang
dmilai sangat penting oleh pelanggan, sedangkan tingkat pelaksanaannya
belum memuaskan konsumen. Kuadran ini rienunjukkan bahwa pihak
perusahaan belum melaksanakan atau memberikan layanan sesuai dengan
harapan konsumen. Dimensi-dimensi yang masuk dalam kuadran ini adalah:

a. Dimensi Tangibles
Dimensi tangibles (nomor 1) pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta yang
meliputi memperbarui peralatan dan teknologi, fasilitas fisik, kerapian pakaian
karyawan hotel, dan kesesuaian tampilan fasilitas fisik perlu mendapatkan
prioritas utama dalam melakukan perbaikan.
b. Dimensi Emphaty
Dimensi emphaty (nomor S) pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta yang
meliputi perhatian personal, mengetahui kebutuhan konsumen, mengetahui
keinginan konsumen, dan memiliki jam operasi yang memudahkan dari pihak
Hotel Hyatt Regency Yogyakarta perfu ditingkaikan dan disesuaikan dengan
harapan konsumen.

Kuadran Ketiga: Prioritas Rendah

Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada dalam kuadran

ketiga dengan strategi prioritas rendah. Dimensi yang masuk dalam kuadran ini
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masth dianggap kurang penting oleh konsumen, sedangkan kinerja dari pihak
hotel masih biasa atau cukup. Dimensi yang masuk pada daerah ini adalah
dimensi assurance (nomor 4) yaitu meliputi mempercayai, rasa aman dalam
bertransaksi, kesopanan, dan dukungan karyawen dari pihak manajemen
dirasakan oleh konsumen secara biasa atau cukup. Pada daerah ini pihak
manajemen perlu meningkatkan kinerja mereka sehingga diharapkan akan
sesuai dengan harapan konsumen.
4. Kuadran Keempat: Berlebihan

Kuadran ini menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta berada dalam kuadran
keempat dengan strategi berlebihan. Dimensi yang masuk dalam kuadran ini
dinilai berlebihan dalam kinerja atau pelaksanaannya. Hal ini disebabkan
karena konsumen menganggap tidak terlalu penting dan memiliki harapan yang
rendah akan tetapi kinerja atau pelaksanaannya dilakukan dengan baik sekali
oleh perusahaan sehingga sangat memuaskan akan tetapi menjadi mahal.
Dimensi yang masuk dalam kuadran ini adalah dimensi reliability (nomor 2)
yang meliputi ketepatan janji, simpati dan jaminan jika ada masalah, handal,
dan pelayanan tepat waktu yang diberikan oleh karyawan Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta sangat memuaskan konsumen. Pada daerah ini, pihak manajemen
hotel perlu menurunkan standar kinerja mereka karena dengan pelayanan yang
ada hanya akan menambah beban biaya pelayanan sehingga diharapkan
perusahaan dapat lebih menghemat biaya terkait dengan pelayanan pada

dimensi reliability.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis data baik secara deskriptif maupun verifikatif maka

dapat dituangkan beberapa kesimpulan penelitian sebagai berikut ini:

l.

Mayoritas profil konsumen yang menginap di Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta adalah pria yaitu sebesar 70,91 persen dengan tingkat pendidikan
sebagian besar adalah sarjana (S1) yaitu sebanyak 56,36 persen. Pekerjaan
konsumen sebagian besar adalah wiraswasta yaitu sebesar 42.73 persen
dengan usia antara 36 sampai dengan 45 tahun sebesar 37,27 persen.
Sebagian besar konsumen yang sedang menginap memperoleh informasi
mengenai Hotel Hyatt Regency Yogyakartz adalah dari teman atan rekan
mereka yaitu sebesar 48,18 persen.

Hasil analisis SERVQUAL menggunakan persamaan keempat dari Cronin
dan Taylor (1992) yaitu gap kelima, memberikan hasil bahwa tingkat kualitas
layanan pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta sebesar — 0,087, Hasil negatif
ini menunjukkan bahwa konsumen kurang puas dengan kualitas layanan yang

TRy

diberikan oleh pihak hotel. Ini juga berarti bahwa konsumen memiliki
harapan atau preferensi awal yang lebih tinggi dibandingkan dengan

pelayanan yang didapatkan setelah menggunakan jasa Hotel Hyatt Regency

Yogyakarta.
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Dari kelima dimensi kualitas layanan terdapat dimensi yang paling dominan
yaitu dimensi emphaty dengan gap atau kesenjangzn negatif sebesar 0,295.
Berdasarkan diagram kartesius ditunjukkan bahwa

a. Dimensi yang masuk pada daerah prioritas utama adalah dimensi
assurence untuk atribut keamanan dalam bertransaksi (13), dimensi
emphaty untuk atribut mengetahui apa yang dibutuhkan pelanggan (17),
mengetahui apa yang paling diinginkan pelanggan (18), dan memiliki jam
operasi yang memudahkan pelanggan (19) serta dimensi tangibles untuk
atribut pekerja berpakaian rapi dan menarik (3), serta tampilan fasilitas
fisik sesuai dengan pelayanan (4).

b. Kemudian dimensi yang masuk pada daerah pertahankan prestasi adalah
dimensi reliability untuk atribut kemampuan dapat diandalkan (7), serta
dimensi responsiveness untuk atribut keinginan membantu pelanggan (10),
dan merespon permintaan pelanggan dengan cepat (11).

¢. Dimensi yang masuk daerah prioritas rendah adalah dimensi assurence
untuk atribut kepercayaan pelanggan (12), kesopanan karyawan (14), dan
dukungan manajemen terhadap karyawan (15), dimensi emphaty untuk
perhatian personal pada pelanggan (16), dan dimensi tangibles untuk
atribut memperbarui peralatan dan teknologi (1), dan fasilitas fisik (2).

d. Terakhir, dimensi yang masuk daerah berlebihan adalah dimensi
responsiveness untuk atribut pelayanan cepat (9), dan dimensi reliability
untuk atribut menepati janji (5), simpati dan jaminan pada pelanggan (6),

dan pelayanan tepat waktu (8).
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5.2 Saran
Setelah dilakukan penelitian dan diperoleh beberapa kesimpulan maka
selanjutnya akan dibenkan beberapa saran bagi pihak manajemen Hotel Hyatt

Regency Yogyakarta yang diharapkan dapat digunakan sebagai bahan

pertimbangan untuk melakukan perbaikan. Saran yany dapat diberikan adalah:

1. Tingkat kualitas layanan pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta perlu
ditingkatkan khususnya yang terkait dengan dimensi tangibles karena
memberikan gap negatif. Untuk itu perusahaan hendaknya memperbaiki
peralatan dan teknologi dan berbagai fasilitas fisik serta para karyawan
berpakaian menarik dan rapi, juga kesesuaizn antara tampilan fisik dengan
pelayanan.

2. Pada dimensi assurence juga memberikan gap negatif. Oleh karera itu
perusahaan  perlu  berupaya memperbaiki kepercayaan  pelanggan,
memberikan rasa aman dalam bertransaksi, kesopanan karyawan, serta
meningkatkan  dukungan manajemen. Untuk itu, perusahaan dapat
meningkatkan pelatihan bagi karyawannya.

3. Dimensi emphaty juga memberikan hasil gap negatif, sehingga perusahaan
perlu meningkatkan perhatian personal pada pelanggan, mengetahui apa yang
diinginkan dan dibutuhkan pelanggan, serta memiliki jam operasi yang
memudahkan pelanggan.

4. Pihak manajemen hotel juga perlu mempertahankan berbagai atribut yang
masuk dalam daerah pertahankan prestasi serta mengurangi atau meninjau

kembali pelayanan yang masuk dalam daerah berlebihan.
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Kuesioner

Judul: Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Pada

Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.

Dengan hormat,

Anda di mohon untuk memberikan jawaban atas beberapa pertanyaan yang
diajukan dengan mengisi lembar jawaban pada pertanyaan terbuka dan memberikan
penilaian dengan menyilang (memberi tanda silang) pada jawaban pertanyaan tertutup
yang telah disediakan alternatif jawabannya.

Penelitian ini berkaitan dengan harapan dan kenyataan yang anda rasakan
mengenai kualitas pelayanan pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta. Mohon untuk
menjawab pertanyaan dengan lengkap tanpa ada yang terlewatkan dan tidak terjawab.
Tidak ada jawaban benar atau salah.

Atas kesediaan dan kesungguhan serta kerjasamanya, saya ucapkan banyak terimakasih.

Yogjakarta, Juni 2005

Peneliti
Hanifah Bintani
NIM: 99311436

Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia
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KUESIONER I
IDENTITAS RESPONDEN

Anda dimohon untuk menjawab pertanyaan yang ada dengan cara memberikan tanda “X”
pada salah satu alternatif jawaban yang tersedia.

1.

(V8]

Pendidikan terakhir anda:

a. SMA c. S2
b. S1 d. Lainnya
Pekerjaan anda:
a. Wiraswasta ¢. Pegawai negri
b. Pegawai swasta d. Lainnya.
Usia anda:
a. <25th ¢. 36 ths/d 45 th
b. 25ths/d 35th d. > 45 th.
Jenis kelamin anda:
a. Pria
b. Wanita.

Apakah anda saat ini sedang menginap di Hotel Hyatt Regency Yogyakarta?
a. Ya
b. Tidak
Apakah sebelumnya anda pernah menginap di Hotel Hyatt Regency Yogyakarta?
a. Pernah.
b. Belum pernah.
Berapa kali anda pernah menginap?
a. 1 kali
b. Lebih dari I kali
Dari mana anda mengetahui Hotel Hyatt Regency Yogyakarta?
a. Teman atau rekan.
b. Keluarga.
¢. Media.




KUESIONER II

Jawablah pertanyaan berikut dengan memberi “tanda X” pada kolom Jawaban sesuai

dengan alternatif jawaban yang tersedia.
Tidak ada jawaban benar atau salah di sini.

STS: Sangat Tidak Setuju
TS: Tidak Setuju

N:  Netral

S: Setuju

SS:  Sangat Setuju

Instrumen untuk mengukur harapan konsumen

Bagaimana opini anda berkaitan dengan Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.

Dimensi Tangibles

65

| Kode [ Item Pertanyaan [STS [TS [N S [ss
E1l Hotel Hyatt Regency harus selalu memperbarui peralatan STS | TS | N S SS
dan teknologinya. |
E2 Fasilitas fisik Hotel Hyatt Regency secara visual harus STS | TS |IN S SS
[ menarik. ’
' E3 Para pekerja Hotel Hyatt Regency harus berpakaian rapi STS | TS | N S |SS
dan terlihat menarik. [ ’ !
| E4 Tampilan fasilitas fisik Hotel Hyatt Regency harus sesuai | STS | TS | N f S , SS
[ | dengan pelayanan yang diberikan. ( [ |
Dimensi Reliability
ES Ketika Hotel Hyatt Regency menjanjikan suatu hal maka STS | TS [N |S SS |
harus dilakukan. [ |
E6 Ketika pelanggan mempunyai masalah, Hotel Hyatt STS | TS |N S SS
Regency harus bersimpati dan memberikan jaminan.
E7 Kemampuan Hotel Hyatt Regency harus dapat diandalkan. | STS | TS |N |S SS
ES$ Hotel Hyatt Regency harus memberikan pelayanan tepat STS | TS | N S SS
waktu seperti yang dijanjikan.
Dimensi Responsiveness
} E9 | Para pelanggan mengharapkan pelayanan cepat dari para STS | TS | N S * SS |
| | pekerja Hotel Hyatt Regency. [
'E10 Para pekerja Hotel Hyatt Regency selalu ingin membantu STS | TS | N S ’ SS \
’L pelanggan. x | l
} Ell Para pekerja Hotel Hayatt Regency harus merespon STS | TS | N S J] SS ﬂr

| permintaan pelanggan dengan cepat.




Dimensi Assurence
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E12 Pelanggan harus bisa mempercayai para nekeria Hatel STS ITS [N T[S SS |
Hyatt Regency.
E13 Para pelanggan harus merasa aman di setiap transaksi STS |TS |N |S SS
dengan para pekerja Hotel Hyatt Regency.
E14 Para pekerja Hotel Hyatt Regency harus sopan. STS [TS [N |S SS
E15 Para pekerja harus mendapatkan dukungan yang baik dari STS | TS | N S SST
L manajemen untuk melakukan tugasnya. ‘
Dimensi Emphaty
' Kode | Item Pertanyaan STS |TS [N _|S Tss \
E16 Para pekerja Hotel Hyatt Regency diharapkan STS | TS ! N S J SS ]‘
memberikan perhatian secara personal pada pelanggan. | | } | | j
| E17 Pekerja Hotel Hyatt Regency hendaknya mengetahui apa STS | TS | N S { SS ]
‘ yang dibutuhkan para pelanggan. ; [ !
E18 Pekerja Hotel Hyatt Regency hendaknya mengetahui apa STS | TS j N ( S |SS (
yang paling diinginkan oleh pelanggan mereka. g | |
E19 Hotel Hyatt Regency harus memiliki jam operasi yang STS 1 TS : N j S f SS ﬂ|
‘ I

sama atau memudahkan untuk semua pelanggan.




Instrumen untuk mengukur kinerja

Apa yang anda rasakan berkaitan dengan Hyatt Regency Yogyakarta.

Dimensi Tangibles
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_Kode [ Item Pertanyaan [STS [TS [N [S |sS
K1 Hotel Hyatt Regency telah memperbarui peralatan. 1STS I'TS I'N ] S 1SS
K2 Fasilitas fisik Hotel Hyatt Regency secara visual menarik. | STS | TS IN 'S SS
K3 Para pekerja Hotel Hyatt Regency berpakaian capi dar STS | TS | N S SS
terlihat menarik. ]

K4 Tampilan fasilitas fisik Hotel Hyatt Regency sesuai STS | TS | N S SS
dengan pelayanan yang diberikan. l

Dimensi Reliability

| K5 | Ketika Hotel Hyatt Regency menjanjikan untuk STS | TS | N S SS

| melakukan sesuatu terhadap pelanggannya maka '
dilakukan.
K6 Ketika anda memiliki masalah, Hotel Hyatt Regency STS | TS | N S SS
i memberikan jaminan dan simpatik. ’ } \
| K7 Kemampuan Hotel Hyatt Regency dapat diandalkan. STS |TS N |S | SS [
K8 Hotel Hyatt Regency memberikan pelayanan tepat waktu STS | TS | N * S [SS |
seperti yang dijanjikan. ‘ t

Dimensi Responsiveness

K9 Anda menerima pelayanan yang cepat dari pekerja Hotel STS | TS [ N S SS T
Hyatt Regency.

K10 Pekerja Hotel Hyatt Regency selalu ingin membantu STS I TS N S SS
pelanggan.

K11 Pekerja Hotel Hyatt Regency merespon permintaan STS | TS | N S SS
pelanggan dengan cepat.

Dimensi Assurance

K12 Anda dapat mempercayai para pekerja Hotel Hyatt STS ITS IN IS SS |
Regency.

K13 Anda merasa aman selama bertransaksi dengan pekerja STS |TS (N S [SS
Hotel Hyatt Regency.

K14 Para pekerja Hotel Hyatt Regency sopan. STS {TS |N | S SS

K15 Para pekerja mandapatkan dukungan yang baik dari STS [TS | N S SS
manajemen dalam melakukan tugasnya.




Dimensi Emphaty

72

Kode | Item Pertanyaan STS |TS | N S SS

K16 Para pekerja Hotel Hyatt Regency memberikan perhatian STS | TS |N S SS
personal kepada anda.

K17 Para pekerja Hotel Hyatt Regency mengetahui apa yang STS | TS | N S SS
anda inginkan.

K18 Hotel Hyatt Regency memiliki apa yang paling diinginkan | STS | TS | N S SS
oleh pelanggan mereka

K19 Hotel Hyatt Regency memiliki jam operasi yang sama atau | STS | TS | N S SS

memudahkan untuk semua pelanggan.
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ol

o

(20}

3.789
3.737
3.789
3.737
3.737
3.842
3.789
3.579
3.632

[aa}

21

cn

[aa}

en

en

U

e

24
25

v

o

4
3
3

e

26
27

e

)

vy

(an!

e

28

o

(e}

29

3.684
3.632

4
4
3
4
4

30
31

cn

(aa}

[gal

3.579
3.947

[ag}

[aa}

[ag}

[se

on

e

4211

v

2
4.053

(34

e

(aal
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4
4

v
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~
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o

[aa}

[aal
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o

(o]
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K14 K15 Ki6 K17 KI8 KI9 Rerata

K12 KI3

K9 KI10 Kl1

K2 3 K4 K5 K6 K7 K8

K1
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2.947

o

en

o

[ag]

[dat

40
41

[ag]

(el

v

4203

3.158

N

o

o
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o
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en

43

e
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e
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n

e
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N
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3.579
2.5

4

)

en

(an}

(a0}

o

49
50
51

en

cn

[ag}

(o]

(@]

ol

[aa]

2.895
3.6

o

en

©

o

o

[aa}

[aa}

3
4.158
3.895
3.632
3.474

en

[ag]

en

e

(aa}

52
53
54

e

v

3
4
4

(e}

(e}

[ae}

[ae}

[ag}

v

(e}

[ae}

[ag]

o

[an}
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v
(aa}

[ae}

en

[ag}

e
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o

(ae}

W

i

58
59
60
61

[ag}

o™l

cn

N

W

Ve

v

3.474
3.842
1.842
2.105
2.526
2.263

4
4

N

)

2
2

ol

N

N

o

(g}

o1

[ea]

o

o

"

65
66

o

(aa}

(ae}

en

o

3053

3

N

e

[aa}

e

67
68

cn

vy

4.000
3.895

4316

4
4
4

cn

en

v

69

cn

ey

cn

o

70

71

3.737

cn

[ae}

74

3.368
4053

N

(aa}

e

e

29}

(an}

73

4
4

cn

v

-r

74
75

3.789
3474

(gal

[aa}

en

en

o

(aa}

76

4.053

4
4

(aa1

en

e

77

4.421

e

78

3.684

4

e

(ge}

(an}

N

(30

(ae}

79




K12 K13 K14 KI5 Kl6 K17 Ki8 K19 Rerata

K9 K10 KI11

K2 K3 K4 KS K6 K7 K8

K1

Responden

3.526
3.000
2.684

4
3
2
3
2
3
3
4
4
3
4
3
2
2
3
3
2
2
2
3
4
3
3
3
3
3
2
3
4
4
2

3.418 3.336 3.318 3.364 3.755 3.727 3.6553.773 3.636 3.727 3.664 3.336 3.1093.218 3,109 2327 3.136 3.291 3.309

80
81

82
83

3211

1.947
3316

[sa

84

3.842
3632

86

<

87
88

3.895
3.368
3.421

4

89
90

3.105
2.105
2.158
3.000
2.947
1.842
2.158
2.053

©n

91

92

93

94

95

96

97

o

98

3.263
3.895
3.737
3.579
3.526
3.632
4316

99
100

101

102
103

o

104
105

1.947
4263

106

4

107
108

3.474
3.947
1.947

109

110
Aspek
Dimensi

3.266

3.193

3.676

3.727

3.359

75

3.432

Rerata
Keseluruhan




Variabel Harapan

El6 EI7 EI8 EI9 Rerata

El4 EIS5

E12 E13

E9 EI0O Ell

ES8

E2

El

Responden

4.000

4

o

3.895

[aa1

en

u

o

o

[aa}

[an}

v

[as]

N

3.895

[ag]

oy

o

vy
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3.947
4.000

4
3
3

en

[sa

(ea}
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4105

[ag]

(ag}

v

vy
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4.000
3.895

4
4
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v
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N

[ag}

en

[as]

cn

vy

v

el

v

on

12
13

4.105
3684
4158
3.947
3.895
2.579
2.526
3579
3.789
3.842
3.895
3.947
3.684
3.789
4.000
3.421

4
4

14
15

el

o

(ag}

el
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17
18
19
20

4

v

e

o™

20

(o]

cn

e
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o

[eal

2

e

(aa}

[aa

o~

(a0}

cn

on

(eal
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cn

o
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3
5
4
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3
4
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N
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o

"
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e

(a8
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[ae1
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en
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o
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(ae}
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7

[sa]

vy

oy

o

20}

29

~

-

e

cn

[sa}

[ga

n

o

30

3.579

N

(o]

[ag}

"

o

[ga}
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4.053

cn

o

<t

o

4211

b
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(a0}

[aa

(e
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4.053

[2e}

v

[ae}

e
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o

e~
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(o}

[k}

o

en




El16 E17 EI8 EI9 Rerata

Ei2 EI3 EI4 EIS

Ell

E9 EIO

E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES8

El

Responden

3.105

3

o

e

[an]

[ag]

e

[ag]

[aa}

[an]

40

41

4421
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105
3.105
2474

[sa

e

e
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o

N

e

[ah

[ag'

43

on

[aa]

o

o

e

cr

(ga]

44

3
3

[aat
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[aa}

(aa}

2.632

N
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46

e

v

3421

o

[aal

[ag]
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e

o
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4
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3.526
2421
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o

on

(aat
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3
3
4
4

[ea
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[ag]

N

o

2.789
3.632
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e
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(ae}
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N

4.053
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v
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4.895
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e
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o

o
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vy

2.158
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(aa}

N

N

o

3

(an}
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(ge]

e
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en

[aa}
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3.895
1.789
2.158
2.474

4
2
2
3
3
3
3
3
3

en
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o
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(e}

[aal
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2.263

3
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2.947

(ae}
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4474
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3.947
3.842
4.474

o
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o

vy
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Ei2 E13 E14 EI5 E16 E17 EI8 FE19 Rerata

ES EI0 EIlI

E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8

El

Responden

3.632
2947

80
81

3
3
3
3
3
3
4
4

[ea]

2947

(ag}

[ea}

o

82
83

3316

e

N

2.000
3.368
3947
3.632
4.000
3.263
3.421
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85

[aa}
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88
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o

(ag]

o

oy

4
3

4

(gl

cn

e

o
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3.158
2.158
2.158
3.000
3.000
1.684
2.105
2.053
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1
3
3
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(o]
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93

(4]
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(ag}

94
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3.482 35003618 3.664 3.473 3.509 3.591 3.445 3.427 3.582 3.600 3.400 3.582 3.327 3.400 3.464 3 627 3.627 3.527

107
108

3.526
4211

n

[ge]

109

1.947

N

110
Aspek
Dimensi

3.501

3.430

3.536

3.505

3.566

78

3.519

Rerata
Keseluruhan




1. Variabel Harapan
a. Dimensi Tangibles

Lampiran 3
Hasil Uji Reliabilitas

79

Frxrrx Method 1 (space saver) will be used for this analysis **+*xx

RELIABILTITY

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted
El 10.7818
E2 10.7636
E3 10.6455
E4 10.6000

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0

Alpha = .8884

b. Dimensi Reliability

ANALYSTIS - S CALE
Scale Corrected
Variance Item—
if Item Total
Deleted Correlation
6.1905 .7103
6.0170 . 7347
5.4236 .7842
5.8202 .7989
N of Items = 4

(AL PHA)

Alpha
if Item
Deleted

.8731
.8642
.8466
.8405

*rxxxx Method 1 (space saver) will be used for this analysis **oxss

RELIABILTITY

[tem-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

E5 10.5455
E6 106.5091

ANALYSTIS - S CALE
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
5.5713 .7687
5.7018 .7658

(AL P H B)

Alpha
1f Itenm
Deleted

.8349
.8358




E7 10.4273 5.9717
EB 10.5727 6.2837

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0

Alpha = .8799

¢. Dimensi Responsiveness

L7422
. 6869

N of Items

*xxx+x Method 1 (space saver) will be used for this

RELIABIULTITY ANALYSTIS - S C
I[tem-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item-
if Item if Item Total
Deleted Deleted Correlation
ES 7.1818 2.4437 .8142
E10 7.0273 2.7607 .7342
Ell 7.0091 2.8898 .6915

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0

Alpha = 8661

d. Dimensi Assurence

N of Items

¥rxxxx Method 1 (space saver) will be used for this

RELIABTILTITY

Item-total Statistics

Scele Scale

ANALYS

& - S CALE

Corrected

It

80

.8454
.8660

analysis ****=x

Il

(AL PHA)

Alpha
if Item
Deleted

. 7448
.8215
.8591

analysis ***%#¥x

(AL P HA)




81

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Ei2 10.3091 6.0504 .7611 .8873
E13 10.1364 6.5776 .73826 .8824
El4 10.3909 5.8917 .7961 .874¢6
EL15 10.3182 5.7602 .82C5 .8655

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0 N of Items = 4

Alpha = . 9054

¢. Dimensi Emphaty

*r¥x*+ Method 1 (space saver) will be used for this analysis **¥x*x*x

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HBA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item~ Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Elo 10.7818 6.1721 .7901 .8872
E17 10.06182 5.9630 .8223 .8758
E18 10.6182 6.3483 L7760 .8920
E19 10.7182 6.3510 .8033 .8829

Reliability Coefficients

N of Cases = 110.0 N of Items = 4

+h

Alpha = .9109




2. Variabel Kinerja
a. Dimensi Tangibles

82

*rxxx* Method 1 (space saver) will be used for this analysisg *x*k*x

RELIABILITY

Item-total Statistics

Scale

Mean
if Item
Deleted
K1 10.0182
K2 10.1000
K3 10.1182
K4 10.0727

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0

Alpha = .8660

b. Dimensi Reliability

ANALYSTIS - S CALE (AL PHA
Scale Corrected
Variance Item— Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
5.4432 L7312 .8235
5.5771 .6792 .8434
4.8758 .7303 .8201
5.4259 .7339 .8224
N of Items = 4

Frrexx* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***%+xx

RELIABILITY

Item-total Statistics

Scale
Mezan
if Item
Deleted
K5 11.1545
K6 11.1818
K7 11.2545
K8 11.13¢4

ANALYSTIS - S CALE (AL P HBA
Scale Corrected
Variance Item~ Alphza
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
4.5722 .8060 .8258
5.1776 .6413 LBRT2
4.6135 L7714 .8393
4.577¢6 .7661 L8414




Reliability Coefficients

N of Cases = 110.0 N of Items

Alpha = .8828

¢. Dimensi Responsiveness

*¥*¥ik+ Method 1 (space saver) will be used for this

RELIABTILTITY ANALYSTIS - s C

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item—

if Item if Item Total

Deleted Deleted Correlation
K9 7.3909 1.8183 .7384
K10 7.3000 2.2119 .6014
K11 7.3636 1.8849 .6335

Reliability Ccoefficients

N of Cases = 110.0 N of Items

Alpha = .8066

d. Dimensi Assurence

¥xrxxx% Method 1 (space saver) will be used for this

RELIABIILTITY ANALYSIS - S C

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item—
if Item if Item Total
Deleted Deieted Correlation

&3

analysig ****+xx

A LE (AL PHBA

Alpha
if Item
Deleted

. 6440

.7888
L7611

analysis **%*x*xx*

AL E (AL PHBA

Alpha
if Item
Deleted




K12 9.4364 5.9363
K13 9.6636 5.8766
K14 9.5545 5.4603
K15 9.6636 6.0418

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0

Alpha = .8837

¢. Dimensi Emphaty

L1473
.7033
L1757
.7689

N of Items

84

.8506
L8677
.8398
.8440

*xxxx*+ Method 1 (space saver) will be used for this analysis **x»xx

RELIABILTITY ANALYSTIS

Item-total Statistics

Scale Scale
Mean Variance
if Item if Item
Deleted Deleted
K16 9.7364 4.599¢6
K17 9.9273 4,.9121
K18 9.7727 4.73827
K19 9.,754% 5.0126

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0

Alpha = .8773

SCALE

Corrected
Item—
Total

Correlation

.7616
L7341
L7515
.6954

N of Items

(AL P H A

Alpha
if Item
Deleted

.8324
.8433
.8363
.8580




Lampiran 4

Hasil Uji Normalitas

1. Variabel Harapan

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

RH

N 110
Normal Parametersab  Mean 3.5187

Std. Deviation 7337
Most Extreme Absolute 142
Differences Positive 082

Negative -.142
Kolmogorov-Smirmov Z 1.488
Asymp. Sig. (2-tailed) .024

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
2. Variabel Kinerja
One-Sample Koimogorov-Smirnov Test
RK

N 110
Normal Parametersab  Mean 3.4321

Std. Deviation .6590
Most Extreme Absolute 1180
Differences Positive 075

Negative -.180
Kolmogorov-Smirmov Z 1.885
Asymp. Sig. (2-tailed) .002

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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