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BAB I

PEINIMHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kemajuan tingkat pendapatan sebagian masyarakat Indonesia telah
mampu meningkatkar. status sos:al dan ckonomi masyarakat yang selanjutnya
berdampak pula pada pcrubairan perilaku dan gaya hidup masyarakat,
akhirnya selera dan taraf kepuasan masyarakat terhadap produk-produk yang
dibutuhkan dan diinginkan mengolami perubanan, mereka menginginkan

produk dan layanan yang berkiu.litas scrta dapat memberikan tinj-kal kepuasan

yang tinggi.

Usaha pcrhotelan memp.kan suatu usaha yangbergcrak (i. bidangjasa,

menurut pengertian umum dak,,,! surat keputusan Menten iWsata, Pos dan
Telekomunikasi, No. KM. 37/ PW. 304/ NPPT-86 (1986:2), tentang

pengaturan dan pengelolaan hotel, disebutkan bahwa hotel adalah suatu jenis
akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk

menyediakan jasa pelayanan, pengmapan, makan dan minum serta jasa

lainnya bagi umum, yang dikelola secara komersial. -Departemen Pariwisata,
Pos dan Telekomunikasi D1Y, Statistik Parposiel D1Y laluin 1992, Kamvil
VIII Parpostel, Yogyakarta, 1993). Pada prinsipnya produk yang dijual semua
hotel adalah sama, hal yang membedakan adalah seg, kualitas yang

berhubungan dengan pemberian pelayanan, selu.igga pcrlu adanya perhatian
dalam kualitas pelayanan yang diberikan suatu hotel kepada konsumennya



mulai dan check in sampai dengan check ont. Pelayanan yang berkual.tas

dinilai sangat penting dan dapat .nempengaruhi cilra hotel, karena kcunggulan

kompetitif suatu hotel tidak hanya ditentukan oleh kena.npuannya

menyediakan fasilitas yang meaarik dan lengkap tetapi juga kesediaannya

melayani dengan baik dan ramah agar konsumen puas, salah satu faktor utama

untuk memenangkan persaingan dalam usaha perhotelan adalah dengan

memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian

produk dan jasa berkulitas dengan harga bersaing.

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan suatu shutegi yang

penting bagi keberhasilan dan kelangsungan hidup organisasi bisms,
khususnya yang mempuiiya. lingkungan kompetitif (Zeithalm, P; rasuraman

dan Berry 1985; Reicheld dan Saisser, 1990; Zeithalm dan Biiner, 1996)'

sehingga akhir-akhir ini kalangan pengusaha memfokuskan usalvnya untuk

memahami arti dari kualitas pelayanan bagi konsumen serta membangun

strategi-strategi untuk membangun kualitas pelayanan.

Hotel tana Garuda Yogyakarta sebagai perusahaan yang ;>ergerak di

bidang jasa hams berusaha memahami penlaku konsumeimva dengan

memberikan kualitas pelayanan yang baik dan ramah, memberikan fasilitas

yang lengkap dan menank sehingga mampu memberikan kcpua.au kapada

konsumen dan diharapkan konsumen akan melakukan pembelian ulang untuk

masa yang akan datang. Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan yang

dihasilkan oleh suatu hotel ditentukan banyak taktor, dan banyak faktor



tersebut ada salah satu pendeka.an dengan lima variabel yang inembentiik

kualitas pelayanan yaitu:

• Faktor fisik (Tangible)

MeLiputi fasilitas iisik, perlengkapan, pegawai, dan saranakornumkasi.

• Kehandalan (Reliability)

Kemampuan yang dapat dihandalkan, akurat dan konsis en dalam

melakukan layanan ataujasa sesuai dengan keinginan konsumei .

• Ketanggapan (Responsiveness)

Kemauan, respon dan kesigapan untuk melayani dan membautu konsumen

dengan cepat dan tanggap

• Keyakinan (Assurance)

Keramahan dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, kelrampilan dan

pengetahuan dalain memberikan informasi, kemampuan dalam

memberikan keamanan dan inenanamkan kepercayaan kepada konsumen.

• Empati (Emphaty)

Kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan, komunikasi yang

baik dalam. menyampaikan informasi, pemahaman dan perhatian

individual kepada konsuinen.

Kualitas pelayanan adalah faktor yang mempengar.ihi kepuasan

konsumen. Oleh karena it.i, melakukan penelitian mengenai kualitas

pelayanan adalah sangat pentimi. Hal ini dimaksudkan agar manajenian Hotel

Inna Garuda Yogyakarta mengetahui kekuatan dan kelemahannya dalam



memberikan jasa yang ditawarkan, sehingga mampu melakukan perubahan

yang diharapkan dapat memuaskan konsumennya.

Berdasarkan latar belakang tersebut diatas maka dilakukan penelitian

dengan judul "Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas

Pelayanan di Hotel Inna Garuda Yogyakarta"

1.2 Rumusan Masalah

Kepuasan konsumen acalah sejauh mana anggapan kmerja produk

memenuhi harapan pembcli. bila kmerja produk lebih rendah ketimbang

harapan pelanggan maka pemtelinya tidak puas. Ada beberapa pendekatan

dalam mengukur tingkat kualitas jasa pelayanan. Can uraian tersebut diatas,

maka rumusan masalah daii penelitian ini adalah :

1. Apakah dimensi-dimensi kualitas pelayanan di Hotel inna Garuda

Yogyakarta memiliki tingkat kepentingan yang linggi bagi konsumen ?

2. Apakah dinensi-dimensi kualitas pelayanan di Hotel Inna Garuda

Yogyakarta pelaksanaannya telah dapat dikatakan baik bagi konsumen ?

3. Apakah konsumen sudah merasa puas dengan kualilas pelayanan di Hotel

Inna Gamda Yogyakarta ?

1.3 Batasan Masalah

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan ke idakpuasan

konsumen adalah konsumsi dan pemakaian konsumen atas suatu barang dan

jasa dan, berdasarkan pengalaman ini, mengevaluasi kinerjanya secara



menveluruh. Pemlaian kinerja ini tenivata sangat erat hubungannva dengan

penilaian kualitas produk atau jasa John G. Mowen'Michael Minor (2002 hal

89). Untuk menghindari timbulnya linjauan dan peinbahasan yang terlalu luas

dalam penelitian ini, maka peurm'ti perlu inembatasi masalah dengan hanya

mengambil dimensi kualitas pck.yanan saja.

1. Dalam penelitian ini penults hanya inembatasi penelitian pada dimensi

kualitas jasa pelayanan yang meliputi dimensi tangible, reliability,

responsiveness, asssurance, dan emphaty yang diberikan oleh Hotel Inna

GarudaYogyakarta.

2. Dimensi - dimensi kualitas pelayanan yang di teliti adalah sebagai benkut:

a. Tangible

1. Fasilitas yang adc. di hotel Inna Garuda mampu menunjang

kepuasan konsumen.

2. Hotel Inna Garuda bersih dan rapi.

3. Penampilan karyawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi.

b. Reliability

1. Karyawan hotel lima Garuda melayani secara konsisten, cermat

dan teliti.

2. kemampuan hotel memberi pelayanan yang t.imah dan

memuaskan.

c. Responsiveness

1. Karyawan hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat

dalam melavani konsumen.



2. Hotel Inna Garuda menyediakan media untuk mendmgar dan

menerima keluhan, s? ran dan kritik dan konsumen.

d. Assurance.

1. Hotel Inna Garuda mampu memberikan jaminan keai lanan dan

kepercayaan kepada konsumen.

2. Karyawan hotel Inna Garuda memiliki pengetaluan dalam

memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen.

e. Emphaty

1. Mote! Inna Garuda memberikan kemudahan pelay.man yang

dibutuhkan konsumen.

2. Hotel Inna Garuda memberikan komunikasi yang baik dalam

menyampaikan informasi.

3. kemampuan hotel memberi perhatian secara khusus kepada

konsumen. ?

3. Karakteristik responden berdasar keperluan bisnis dan non-b'snis.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan didalam penelitian skripsi ini adalah:

1. Untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi kualitas pelayvuian di Hotel

lima Garuda Yogyakarta memiliki tingkat kepentingan yang tinggi

2. Untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi kualitas pelayanan di Hotel

Inna Garuda Yogyakarta pMaks maannya telah dapat dikatakan baik bagi

konsumen



3. Untuk mengetaliui apakali konsumen sudali merasa puas terhad ip kualitas

pelayanan di Hotel Inna Ganida Yogyakarta.

1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian in: berguna sebagai sarana atau media belajar untuk mengetaliui

hubungan antara kenyataan praktis deiigan teoritis, dan juga sebagai syarat

yang harus ditempuh oleh penulis guna mencapai gelar Sarjana Ekonomi

pada Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi liniveisitas Islam Indonesia.

2. Bagi Perusahaan

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menyediakan informasi

guna membantu perusahaan dalam membuat kebijakan dan sliategi ',

pemasaran yang tepal, di camping sebagai bahan peannbang.m untuk lebih

meningkatkg.n kualitas pelayanan.

3. Bagi Pihak Lain

Penelitian diharapkan dapat berguna dan dapat memberikan info.-masi bagi

peneliti lain yang ada hubungannva dengan masalah tersebut



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

1. Gunawan Afendi pernah melakukan penelitian dengan ji.dul Analisis

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Biro Wisata PT.

Ramayana four, 2003

Penelitian tersebut berusaha untuk mengetaliui seberapa besar penganih

dari faktor-l'aktor kualitas jasa secara bersama-sama terhadap kepuasan

konsumen.

Persoalan yang dikemukakan dan sekaligus yang akan dibahas dalam

penelitian ini adalah:

1. Bagainiana penganih dari faktor tangible terhadap kepuasan

konsumen?

2. Bagaimana penganih dari faktor reliability terhadai kepuasan

konsumen?

3. Bagaimana penganih dari faktor emphaty terhadap kepuasan

konsumen?

4. Bagaimana penganih dari fakior assurance terhadap kepuasan

konsumen?

5. Bagaimana penganih dari faktor responsiveness terhadtp kepuasan

konsumen?



u ru,r- ~aL-tnr kualitas jasa secara shv.ultan dan6. bagaimana pengaruh dai i .aktoi kuaui^ >i>

parsial terhadap kepuasan konsumen?

Metode analisis yang digunakan adalah analisi, rcgresi, analisis ini
digunakan untuk mengetah,, adanya pengaruli antar variabel baik itu
variabel mdependen maupun variabel dependen. Dan hasil analisis yang
dilakukan diketahui terdapat penganih yang signifikan antaia variabel
tangible, reliability, responsiveness, dengan kepuasan konsumen. Begitu
pula untuk faktor emphaty dan assurance yang memberikan pengaruh
secara bersama-sama. Pada akhimya dihasilkan suatu kesimpulan bahwa
hanya variabel tangible yang mempunya, angka koefisien parsial paling
besar, artmya variabel tangle mempunyai pengaruh yang paling tinggi

dibanding variabel lainnya.

Implikasi terhadap penelitian yang dilakukan penulis:
1. Ada beberapa persamaan antara penelitian terdaiiulu dengan penelitian _

yang akan dilakukan penulis yaitu menganalisa dan men.ukur faktor-
taktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Perbedaannva dengan yang dilakukan oleh penult adalah pada alat
analisis yang digunakan serta atribut-atribut vanbel yang

mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Hasil penelit.au te.uaug "Analisis Pengaruh Oimensi Kualitas Jasa
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Agas Internasional Solo" yang
disusun oleh Diana Nur Zulaechah (2002) sebagai benkut:



Dalam skripsi mi penulis berusaha mengetaliui pengaruh dimensi kualitas
jasa yang meliputi faktor fisik, rehahiiUy, daya tanggap, jaminan dan
\uipbaty terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Agas Inteuiasional dan
untuk mengetaliui dimensi kualitas jasa yang berpengaruh paling besar '•
terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Agas InternasionaL Meuurut
skripsi ini dimensi kual.tas jasa yang mempunyai pengaruh paling besar
terhadap kepuasan konsumen Hotel Agas Intension* adalah dimensi
reUabilty (kehandalan) dan yang mempunyai penganih yang paling keel
adalah dimensi assurances (jaminan).

Dan kedua penehuan terdahulu d, alas dapat disnnpulkan bahwa

pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen.

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran menyentuh semua aspek dalam kehidupan sehari-hari.
Dan sejumlah definisi pemasaran, dapat dibedakan antara defim: isosial dan
definisi manajenal. Definisi sosial menunjukkan peran yang din ainkan oleh
pemasar di masyarakat. Seorang pemasar menyatakan b; hwa peran
pemasaran adalah "menghasilkan standar hidup yang lebm tmggiA Benkut
ini ada sebuah definisi sosial yang dikemukakan oleh Philip Kotler, (1989.

hlm.5):

Pemasaran adalah suatu proses sosial yang ^a™^'^dan kelompok mendapatkan apa yang merek b ^kan dan
inginkan dengan rnenciptakan, menawarkan dan scaia bebas
mtmpemikarkan produk yang bernilai dengan pmak la n.
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2.2.2 Pengertian Manajemen Pemasaran

Mereka yang terlitar dalam proses petukaran mempelajari cara
melakukan peitukaran tersebut secara lebih baik. Khususnya penjual
mempelajari cara untuk uiemprofesionahsasikan manajemen pemasaran
mereka. Kita mendefinisikan manajemen pemasaran sebagai benkut
menurut Philip Kotler, (1999. him. 10):

i . i a,n memoei'tahanKan puiui,U' .' t.
membenluk, dan "!,.'.,.„„„ <,,,,.,,,,, hityrs) denganmenruntungkan dengan pembeh sasaran {laif.il m.y ,
2dp»k mencapai Umian-tujuan orgamsas.onal

Manajemen pemasaran adalah karya«„-ka,yawa„ dalam perusahaan '
yang terl.ba, dalam keg,™ anahs.s, perencanaan. pelaksanam dan a,au
pengendahan di b.dang pemasaran. Mam kelompok ini .em.a ;uk manajer
penjualan dan karyawan penjualan, kan-awan penklanan d.n para ahl,
promos, penjualan, penelui pemasaran. manajer produk. dan anil
penetapan harga.

Tugas-tugas manajemen pemasaran meliputi:

1. mempelajari kebutulian dan kemgman konsumen.

2. mengembangkan konsep produk.

3. mengadakan pengujian terhadap konsep produk

4. membuat desain poduk

5. mengembangkan pembungkusan dan merk

6. menetapkan harga yang layak

7. mcngatur distribusi



8. memeriksa penjualan

9. memperbaiki keputusan konsumen

2.2.3 Pemasaran Jasa

2.2.3.1 Definisi Jasa

Defmisi jasa menurir: Zeithalm dan Bi tner:

- Jasa adalah mencakup semua aktivitas ekonomi yang output-nya
bukanlah produk atau konstruksi fisik, yang secara umum
konsuii i dan pioduksinva dilakukan pada waktu yang sama"). dan mla, ta,nbah yang d.benkannva dalan^uk yang
secara pnnsip intangibel (kenyamanan hiburan k, cepatan, dan
kesehatan bagi pembeh pertamannya) (\ azid. 2001 . - ) -

2.2.3.2 Karakteristik Jasa

Zeithaml, Berry dan Parasuraman, 1985 lelah melakukan berbagai
penelitian terhadap beberapa jenis jasa. dan berhasil meng,dc:it,fikasi lima
dimensi karakteristik yang iigunakan oleh para plana dalam mengevalusi
kualitas peiayanan. Kelin.a dimensi karakteristik kualitas pelayanan

tersebut adalah:

1. Tangible (bukt, langsung), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,

pegawai, dan sarana komunikasi.

2. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan
pelayanan dengan segem dan memuaskan serta sesuai dengan yang

dijanjikan.

3. Responsiveness (daya tanggap), ya.tr keinginan para staf untuk
membantu para pelangan dan memberikan pelayanan dergan tanggap.
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4. Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko,

ataupun keragu-raguan.

5. Emphaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan

pelanggan.

Dimensi kualitas berpengaruh pada harapan pelanggan dan kenyataan

yang mereka terima. Jika kenyataannya pelanggan menerima produk dan

pelayanan melebihi harapannya, maka pelanggan akan mengatakan produk

dan pelayanannya berkualitas dan jika kenyataannya pelanggan menerima

produk dan pelayanan kurang atau sama dari harapannya, maka pelanggan

mengatakan produk dan pelayanannya tidak berkualitas atau tidak

memuaskan

2.2.3.3 Kualitas Jasa Pelayanan

Definisi secara umum dan kualitas jasa pelayanan im dapat dilihat dan

perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja kualitas pelayanan.

Beberapa pengertian yang terkait dengan definisi kualitas pelayanan ini

adalah (Zulian Yamit, 2001: 22):

• Excellent adalah standar kinerja palayanan yang diperoleh

. Customer adalah perorangan, kelompok, departemen atau

perusahaan yang menerima, membayar output pelayanan.
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• Service adalah kegiatan utama maupun pelengkap yang tidak secaa

langsung terlibat dalam proses pembuatan produk nunun lebih

menekankan pada pelayanan transaksi antara pembeh dan penjual.

• Quality adalah segala sesuatu yang dapat diraba atau idak dapat

diraba dan sifat yang memiliki produk atau jasa.

• Levels adalah suatu pernyataan yang digunakan untuk memonitor

atau mengevaluasi.

• Consistent adalali tidak memiliki variasi dan semua pelayanan

berjalan sesuai standar yang telah ditetapkan.

• Delivery adalali memberikan pelayanan yang benar dan dalam

waktu yang tepat.

Taliun 1987, Collier mengemukakan bahwa jasa pelayanan lebih

menekankan pada pelanggan, pelayanan, kualitas dan level <Uau tingkat.

Pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan

merupakan cara konsiten untuk menipertemukan harapan Vonsumen dan

sistem kinerja cara pelayanan. Secara umum bagi perusahan yang bergerak

pada bidang jasa, memuaskan kebutuhan pelanggan beraiti perusaliaan

harus memberikan pelayanan berkualitas.

2.2.3.4 Pengukuran Kualitas

Pengukuran kualitas dapat dilakukan nielalui perhitungan biaya

kualitas dan inelalui per.elitian pasar mengenai persepsi konsumen

terhadap kualitas poduk dan kualitas pelayanan. Pengukuran kualitas
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melalui penelitian pasar tersebut dapat menggunakan berbagai i lacam cara

yaitu QFD ( Quality Fundi :>n Deployment ), structured brain strorming ,

dan analisis kesenjangan kualitas jasa pelayanan..

Selain itu pengukuran kualitas melalui perhitungan hia/a kualitas

dapat dilakukan dengan berbagai cara yaitu :

• Biaya kualitas diukur berdasarkan biaya kerusakan perjam dari

tenaga kerja langsung

• Biaya kualitas diukur berdasarkan biaya produksi termasuk biaya

tenaga keija langsung, biaya bahan baku. dan biaya overhead

pabrik

• Biaya kualitas diukurberdasarkan penjualan bersih

• Biaya kualitas diukur berdasarkan satuau unit

2.2.3.5 Mengukur Kepuasan Pelanggan

Kotler, 1994 mengemukakan metode-mctode yang dapat digunakan

untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :

• Sistem pengaduan, yaitu perusahaan memben kesempatan

kepada pelanggan untuk memberi saran dengan menyediakan

kotak saran bagi pelanggan

• Survey pelanggan, yaitu bisa melaiui surat pos, telepon,

wawancara, secara langsung
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• Panel pelanggan, yaitu dengan menghadirkan pelanggan setia

untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang tidak lagi

membeli produknya untuk mengetahui alasan tidak memakai lagi.

2.2.4. Strategi Pemasaran

Perusahaan yang baik mengetahui bagaimana caranya beradaptasi dan

bereaksi terhadap pasar yang selalu berubah, dengan cara menerapkan

perencanaan strategis yang berorientasi pada pasar. Perusahaan itu harus

taliu bagaimana mengembangkan dan mempertahankan kemapanan yang

menguntungkan antara sasaran, sumber daya, dan peluang-peluang bisnis.

Mereka juga menyelenggarakan proses perencanaan strategis baik tingkat

perusahaan, ditingkat unit bisnis maupun tingkat produk. Sasaran-sasaran

yang dikembangkan ditingkat penisahaan dan dijabarkan ketingkat yang

lebih rendah dimana rencana strategik bisnis dan rencana pemasaran

disiapkan sebagai pedoman berbagai kegiatan perusahaan. Perencanaan

strategik meliputi siklus perencanaan, implementasi dan pengendalian

yang berulang.

2.2.5 Konsep Pemasaran dan Orientasi Pada Pelanggan

Konsep pemasaran adalah falsafah bisnis yang muncul untuk menentang

konsep-konsep sebelumnya (Philip Kotler, 1997.him 13).

Konsep pemasaran adalah falsafah manajemen pemasaran yang
menyatakan bahwa pencapaian tujuan organisasional bergantung
pada penetapan kebutuhan dan keinginan dari pasar sasaran dan
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penyampaian kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif dan
lebihefisien ketimbang yangdilakukan parapesaing"

Pemikiran yang berorientasi pada pelanggan mengharuskan

penisahaan untuk secara cermat menentukan kebutuhan pelanggan dan

sudut pandang pelanggan, bukan dari sudut pandangnya sendiri. Setiap

produk melibatkan pengorbanan dan manajemen tidak dapat mengetahui

hal ini tanpa berbicara dengan pelanggannya serta melakukan penelitian

terhadap mereka. Tujuannya adalah bagaimana menciptakan penjualan

melalui kepuasan pelanggan.

Pada dasarnya penjualan perusahaan setiap saat berasal dari dua

kelompok: pelanggan baru dan pelanggan ulang (repeat customer). Selalu

lebih mahal untuk menarik pelanggan bam ketimbang mempertahankan

pelanggan lama. Oleh karena itu, mempertahankan lebih penting daripada

memikat pelanggan. Seorang pelanggan yang puas akan:

1. Membeli lagi.

2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.

3. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing.

4. Membeli produk laindariperusahaan yangsama.

2.2.6 Perilaku Konsumen

Beberapa ahli perilaku konsumen telah memberi defmisi perilaku

konsumen yang salah satunya menurut James F. Engel (1994. him 03)
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Perilaku kosumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara
langsung terlibat dalam mendapatkan dan menggunakan barang-
barang dan jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan
keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan
tersebut.

Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen menurut Philip

Kotler:

1. Faktor Kultural

Faktor kultural mempunyai pengaruh yang paling luas dan dalam

terhadap perilaku konsumen. Kita akan membahas kultur, sub

kultur dan kelas sosial pembeli.

• Kultur

Kultur adalah faktor penentu paling pokok dari keinginan dan

perilaku seseorang.

• Sub-Kultur

Tiap kultur memiliki kelompok sub kultur yang lebih kecil

yang memberikan sosialisasi dan identifikasi yang lebih

spesifik bagi para anggotanya. Ada 4 jenis sub budaya:

> Kelompok Asal Kebangsaan

> Kelompok Keagamaan

> Kelompok Rasial

> Daerah Geografis.

• Kelas Sosial

Stratifikasi dapat berbentuk sistem kasta dimana para anggota

kasta disusun untuk peran tertentu dan tidak mengubah
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keanggotaan kasta mereka. Lebih sering, stratifikasi mengambil

bentuk berupa kelas-kelas sosial.

2. Faktor Sosial

Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor sosial seperti

kelompokreferensi, keluarga, peran dan status sosial konsumen.

• Kelompok Referensi

Perilaku seseorang sangat dipenganihi oleh banyak kelompok.

Kelompok-kelompok yang memiliki pengaruh langsung

terhadap seseorang dinamakan kelompok keanggotaan

(membership group). Inilah kelompok dimana orang tersebut

tergolong dan berinteraksi.

• Keluarga

Anggota keluarga pembeli dapat menanamkan suatu pengaruh

yang kuat pada perilaku pembelian.

• Peran dan status sosial

Setiap peran membawa suatu status, dan kecenderungan orang-

orang adalah memilih produk yang mengkomunikasikan peraan

dan status sosial mereka.

3. Faktor Pribadi

Keputusan seseorang membeli juga dipengaruhi oleh karakteristik

pribadi yang tampak, khususnya umur dan daur hidup pembeli,

jabatan, keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep

diri.
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Usia dan Taliap Daur Hidup

Orang mengubah barang dan jasa yang mereka beli sepanjang

kehidupan mereka..

Jabatan

Jabatan atau pekerjaan seseorang mempengaruhi barang dan

jasa yang dibeli orang itu.

Keadaan Ekonomi

Keadaan ekonomi seseorang akan sangat besar pengaruhnya

terhadap pilihan produk. Keadaan ekonomi seseorang terdin

dari pendapatan yang dapat dibelanjakan (tingkat, stabilitas dan

pola waktu), tabungan dan harta (temiasuk tingkat kecairan),

daya pinjam dan sikap belanja versus menabung.

Gaya Hidup

Orang yang berasal dari sub kultur yang sama, kelas sosial

yang sama dan balikan pekerjaan yang sama dapat mempunyai

gaya hidup yang sangat berbeda. Gaya hidup seseorang

menunjukkan pola kehidupan orang yang bersangkutan di

dunia ini sebagaimana tercermin dalam kegiatan, minat dan

pendapatannya.

Kepribadian dan Konsep Diri

Tiap orang mempunyai kepribadian yang berbeda yang akan

mempengaruhi perilaku pembeliannya. Dengan kepribadian,

kita maksudkan karakteristik psikologis khas yang
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menimbulkan tanggapan yang relatif konsisten dan tahan lama

terhadap lingkungannya sendiri. Kepribadian dapat menjadi

suam variabel yang bennanfaat dalam menganalisa perilaku

konsumen, memberikan tipe kepribadian yang dapat

diklasifikasi dan korelasi yang kuat terdapat antara jenis

kepribadian tertentu dan pilihan produk atau merk.

4. Faktor Psikologi

Pilihan pembelian seseorang juga dipengaruhi oleh 4 faktor

psikologis yaitu: motivasi, belajar, kepecayaan dan sikap. Penulis

akan menyelidiki peran masing-masing faktor dalam proses

pembelian.

• Motivasi

Motif (dorongan) adalah suatu kebutuhan yang secara cukup

mendesak mengarahkan orang bersangkutan untuk mengejar

kepuasan kebutuhan. Pemuasan kebutuhan akan mengurangi

rasa ketegangan.

• Persepsi

Seseorang yang termotivasi akan siap bereaksi. Bagaimana

orang yang telah dimotivasi ini bertindak adalah dipengaruhi

oleh persepsinya mengenai situasi. Kita semua menangkap

suatu rangsangan obyek melalui sensasi, yaitu aliran infomasi

melalui panca indra kita; penglihatan, pendengaran, penciuman,

peraba, dan perasa.
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• Belajar

Belajar menggambarkan perubanan dalam perilaku seseorang

individu yang bersumber dari pengalaman. Kebanyakan

perilaku diperoleh dengan mempelajarinya.

• Kepercayaan dan Sikap

Melalui bertindak dan belajar, seseorang memperoleh

kepercayaan dan pendirian. Hal-hal ini mempengaruhi perilaku

pembelian mereka. Kepercayaan menciptakan citra produk dan

merek, dan orang bertindak atas citra ini

2.2.7 Proses Pembelian Jasa

Proses pembelian jasa dapat dipandang sebagai serangkaian lima

tahapan yaitu: kesadaran akan adanya kebutuhan, pencarian alternatif,

evaluasi alternatif, keputusan beli, dan evaluasi setelah pembelian ( Yazid,

1999, hal 49 ). Awal dari setiap perilaku adalah kesadaran akan kebutuhan

dan atau keinginan yang belum terpuasi. Zeithalm dan Bitner (1996)

mengistilahkan situasi ini sebagai gap antara yang diharapkan dengan

kenyataan yang diterima atau dialami. Begitu suatu kebutuhan atau

keinginan disadari, seorang konsumen kemudian mencari alternatif

pemuasan kebutuhan dan keinginannya. Setelah proses pengumpulan

informasi, konsiunen kemudian mengevaluasi alternatif-alternatif

berdasarkan kepada apa yang telah dipelajarinya. Dalam keputusan beli

konsumen cendenmg meminimalkan risiko (konsekuensi dan



23

ketidakpastian) berdasarkan kualifikasi jasa tertentu yang diterimanya.

Puas-tidaknya konsumen terhadap jasa yang telah dibelinya juga

bergantimg kepada hasil evaluasi mereka terhadap jasa yang telali

dibelinya.

2.2.8 Kepuasan Konsumen Jasa

Dalam lingkungan yang cepat berubah, komitmen terhadap kualitas

pada setiap tahap proses produksidan penyiapanjasa memungkmkan para

produsen mampu mengantisipasi dan memenuhi permintaan konsumen

yang senantiasa berubah. Konsep kualitas lebih sekedar memenuhi atau

melebihi harapan tentang ketepatan waktu, akurasi pekerjaan, kecepatan

tanggapan dan unjuk kerja.

Membangun kepuasan konsumen adalah merupakan inti dari

pencapaian profitabilitas jangka panjang. Kepuasan adalah merupakan

pembedaan antara harapan dan kinerja (yang senyatanya diterima).

Apabila harapan tinggi sementara unjuk kerjanya biasa-biasa saja maka

kepuasan tidak akan tercapai (sangat mungkin konsumen akan kecewa),

sebaliknya apabila unjuk kerja melebihi dari yang diharapkan maka

kepuasan akan meningkat, karena harapan yang dimiliki konsumen

cendenmg selalu meningkat sejalan dengan meningkatnya pengalaman

konsumen (Yazid., 2001; hal 60).

Teori kepuasan konsumen selalu didasarkan kepada upaya peniadaan

atau paling sedikitupaya penyempitan gap antarakeadaanyang diinginkan
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Konsumen jenis ini menghendaki kenikmatan (gratification) personal,

seperti pengakuan dan perlindungan dari pengalaman jasanya.

d. Konsumen kenyamanan

Konsumen jenis ini tidak tertarik untuk belanja jasa, sebaliknya

kenyamanan adalah resep rahasia untuk menarik mereka. Konsumen

kenyamanan sering mau membayar ekstra untuk pelayanan yang

personal

2.2.9 Pengembangan Karyawan

Pengembangan karyawan sering diartikan dengan usaha-usaha untuk

meningkatkan ketrampilan maupun pengetahuan umum bagi karyawan

agar pelaksanaan pencapaian tujuan lebih efisien. Dalam pengertian ini

maka istilah pengembangan akan mencakup pengertian latihan dan

pendidikan yaitu sebagai sarana peningkatan ketrampilan dan pengetahuan

umum bagi karyawan.

Latihan ialah suatu kegiatan untuk memperbaiki kemampuan kerja

seseorang dalam kaitannya dengan aktivitas ekonomi. Latihan membantu

karyawan dalam memahami suatu pengetahuan praktis dan

pengetrapannya, guna meningkatkan ketrampilan, kecakapan dan sikap

yang diperlukan oleh organisasi dalam usaha mencapai tujuannya.

Pendidikan ialah suatu kegiatan untuk meningkatkan pengetahuan umum

seseorang termasuk di dalamnya peningkatan penguasaan teori dan

ketrampilan memutuskan terhadap persoalan-persoalan yang menyangkut
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kegiatan mencapai tujuan. ( Heidjrachman Ranupandojo dan Suad husnan,

1984, hal 77)

2.3 Kerangka Pikir

Kualitas pelayanan dapat dikatakan berhasil apabila kebutuhan dan

harapan konsumen dapat dipenuhi sehingga konsumen dapat merasakan

kepuasan dengan mengkonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan.

Kepuasan konsumen hanya dapat dicapai dengan memberikan pelayanan

yang berkualitas kepada konsumennya. Pada perusahaan jasa tidak dapat

berjalan dengan sukses jika tidak mempunyai pengguna jasa yang loyal,

atas dasar itu maka perusahaan jasa perlu memberikan pelayanan yang

bermutu (service quality). Pendekatan yang digunakan untuk penelitian ini

adalah lima karakteristik kualitas jasa pelayanan, yaitu: tangible,

reliability, responsiveness, asssurance, emphaty.

Pelayanan Jasa
• Tangible
• Reliability
• Responsiveness
• Assurance

• Emphaty

Persepsi Konsumen
•

• Puas

• Tidak Puas

Gambar 2.3

Kerangka Pikir
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BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian

Lokasi yang digunakan untuk peneilian adalali hotel Inna Ciaruda

Yogyakarta yang berada c.i Ji Malioboro 60 Yogyakarta 55213.

3.2 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel

Variabel -variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Kepuasan Konsumen

2. Tangible ( bukti langsung)

3. Reliability(kehandalan)

4. Responsiveness (tanggapan )

5. Assurance (jaminan )

6. Emphaty (empati )

Sedangkan ciefinisi operasional dari variabcl-vanabel terse )ut sebagai

berikut :

1. Kepuasan konsumen merupakan pembedaan antara harapai dan kinerja

(yang senyatanya diterima)

2. Kualitas pelayanan memiliki lima variabel sebagai berikut:

a. Tangible

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi. Dalam penelitian ini atnbut yang cikemukakan

adalali:
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1. Fasilitas yang na di hotel Inna Gmda mamp.i menunjang

kepuasan konsurr. en.

2. Hotel Inna Garuda bersih dan rapi.

3. Penampilan karvawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi.

b. Reliability

Kemampuan yang dapat dihandalkan, akurat dan kons sten dalam

melakukan layanan jasa sesuai dengan keingmkan pelanggan.

Dalam penelitian ini atribut yang dikeiuukakan adalah.:

1. Karyawan hole- Inna Garuda melayani secara konsi: ten. cermat

dan teliti.

2. Kemampuan hotel memberi pelayanan yang amah dan

memuaskan.

c. Responsiveness

Kemauan, respon clan kesiganan untuk melayani dar membantu

konsumen dengan cepat dan tanggap. Dalam penelitiaa ini atribut

yang dikemukakan adalah:

1. Karyawan hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat

dalam melayani konsumen.

2. Hotel Inna Ciaruda menyediakan media untuk mendengar dan

menerima keluhan, saran dan kritik dari konsumen.

d. Assurance.

Kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dan

pengetahuan dala^i memberikan informasi, kerm.mpuan dalam
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memberikan keamanan dan menanamkan kepeercayam kepada

konsumen. Dalam penelitian ini atribut yang dikeinukakan adalali:

I Hotel Inna Garuda mampu memberikan jaminan keamanan dan

kepercayaan kepada konsumen.

2. Karyawan hotel Inna Garuda memiliki pengetahuan dalam

memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen.

e. Emphaty

Kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,

dan perhatian dengan tulus trhadap kebutunan konsumen. Dalam

penelitian ini atnbut yang dikeinukakan adalah:

1. Hotel Inna Ga-nda memberikan kemadahan pelayanan yang

dibutuhkan konsumen.

2. Hotel Inna Garuda memberikan komunikasi yang baik dalam

rienyampaikai infonnasi.

3. Kemampuan ho.el memberi perhatian secara khusus kaepada

konsumen.

3.3 lnstrumen atau Alat Pengumpul Data

I. Kuesioner

Untuk .nengumpulkan data digunakan daftar pertanyaan kuesioner

yang disusun untuk disarnpaikan kepada responden. selaujutnya

mereka diminta untuk inengisi daftar penanyaan tersebut.
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2. Skala Likert

Responds menjawab pertanyaan penelili dengan memberikan tanda

(x) atau tanda (v) pada alternatif jawaban yang disiapkau dengan lima

kemungkinan yang tersedia Jawaban tersebut dibual skala dan diben

skor nilai sehingga dapti, diolah sebagai data kuantitatif lawaban yang

tersedia dibuat skala t.ngkatan sebagai benkut:

Penilaian untuk tingkat kepentingan:

♦ Sangat Penting 5

♦ Penting, '

♦ Sedang "" 3

♦ Tidak Penting :r- 2

♦ Sangat Tidak penting 1:: 1

Penilaian untuk tingkat ;>elaksanaau (kmerja):

♦ Sangat Baik " 5

♦ Baik = 4

♦ Sedang =" 3

♦ Tidak Baik =2

♦ Sangat Tidak Baik = 1

3. Uji liistnimen Penelitian

Uji validitas dan reliabilitas atas kuesioner

Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid tidakm a suatu alat

ukur. Semakin tinggi validitas suatu alat ukur, semak n tepat alat

ukur tersebut meniju sasarannya. Pengujian validitas daftar
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pertanyaan dilakukan dengan tehnik koielasi product moment dari

Pearson. Untuk mengukur validitas, peneliti menggunakan alat bantu

computer dengan program SPSS. Hasil uji validitas luesioner

diperoleh angka sebagai berikut:

Tabel 3.1

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Hasil Uji

0.809

Valid/Tidak Valid

ValidHTI

HT2 0.317 Valid

HT3 0.889 Valid

KT1 0,623 Valid

KT2 0.857 Valid

KT3 0.778 Valid

HR1 0,891 Valid

HR2 0.855 Valid

KR1 0,898 Valid

KR2 0,880 Valid

HRE1 0,842 Valid

1

HRE2 0,928
i

Valid
i

KRE1 0.840 Valid

KRE2 0.883 1 Valid

HA I 0.896 Valid

HA2 0,852 j Valid



KAl i 0,886 Valid

1

KA2 0.820
i

Valid

HE1 0,797 Valid

HE2 0,805 Valid

HE3 0,926 Valid

KE1 0,802 Valid

KE2 0,798 Valid

KE3 0,749 Valid
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Berdasarkan tabel uji validitas diatas dapat diketahui bahwa seluruh

item pertanyaan rneiumjukkan nilai korelasi pearson lebih besar dan

r tabel. Sehingga seluruh item pertanyaan dalam kuesioner dapat

dinyatakan valid dan dapat digunakan.

Sedangkan reliabilitas digunakan untuk menuinVkkan sejauli mana

suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi

dua kali atau lebih. Hasil reliabilitas dan pengujian ini diperoleh

angka koefisien alpha:

0,7875 (variabel tangible harapan), 0,6289 (variabel tangible

kinera). 0.6857 (variabel reliability harapan). 0.7344 (vanbel

reliability kinerja), 0.7032. (vanbel responsiveness harapan), 0,6502

(vanbel responsiveness kinerja), 0,6876 (varibel assurance harapan),

0,6222 (varibel assurance kinerja), 0/'9()4 (vanabel emphaty

harapan), 0,6797 (variabel emphaty kinerja l.
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Angka-angka koeiisien alpha tersebut cenderung mendekati angka

1,00 dan lebih besar dan 0,6 sehingga memenuhi persyaratan

reliabel.

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan computer melalui program

SPSS versi 11.5 pada menu Scale reliability analysis.

3.4 Data dan Teknik Pengumpulan Data

Untuk penulisan diperlukan data yang dikumpiilkan dari berbagai

sumber. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan

data sekunder.

1. Data Primer

Data primer adalali maleri informasi yang diperoleh peneiiti secara

langsung di tempat penelitian atau suatu tempat yang menjadi obyek

penelitian yang dikumpiilkan dari responden. Teknik pengumpulan data

dilakukan dengan survei atau mendatangi konsumen yang .nenginap di

hotel, mereka diberi :

a. Kuesioner

Dilakukan dengan membuat suatu daftar pertanyaan yang dibagikan

kepada responden.

b. Wawancara

Mengadakan tanya jawab langsung dengan pihak-pthak yang

dianggap penting dan ada hubungannya dengan kebutuhan

penelitian.
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2. Data sekunder

Dilakukan dengan cara mengumpulkan bahan - bahan yang

dibutuhkan

dengan studi kepustakaan yang meliputi penelitian terhadap bukuTjuku

dan bahan lam yang berhubungan dengan pokok permasalahan dalam

pembahasan yang timbul dan hasil penelitian.

3.5 Populasi Dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah jumlah dari keseiuruhan obyek (satian-satuan atau

individui yang karakteristiknya hendak diduga. Populasi yang dimaksud

dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa

pelayanan Hotel Inna Garuda Yogyakarta lebih dari satu hari.

2. Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak

diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseiuruhan populasi, jumlafmya

lebih sedikit dan jumlah populasinya.

Metode yang akan dipeigunakan dalam penelitian ini adalah purposive

Sampling, yaitu pengambilan elemen-elemen yang dimaksud dalam

sampel ddakukan dengan sengaja, dengan calatan bahwa sampel tersebut

harus representadf atau mewakili populasi. Convenience Random

Sampling, peneliti mempunyai kebebasan untuk inemihh si; pa saja yang

mereka temui (Cooper, 1997 hal; 244 ). Pengambilai sampelnya
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dilakukan secara rando n dengan anggapan bahwa setiap anggota

populasi konsumen yang berada di hotel Inna Garuda Yogyakarta

memiliki keseinpatan yang sama uniuk dioilih sebagai anggota sampel.

Jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah

sebanyak 100 responden

3.6 Analisis Data

1. Analisis Kualitatif

Metode ini berdasarkan pada data yang dipcroleh kemudian dianahsis

tetapi tidak dalam bentuk angka-angka melainkan dalam bentuk

penjelasan yang menggainbarkan keadaan proses dan peristiv/a tcrtentu

(P. Joko Subagyo, M;;,opel dalam teori dan prakiek, Bh'neka Cipta,

1997).

2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif merupakan alat anahsa yang digunakan terhadap

data yang dapat diukur secara kuantitatif (dalam bentuk. ai gka-angka).

Metode analisis yang digunakan adalah analisis desl.riptif yang

meliputi :

a. Analisis tingkat kepentingan dan kinerja kepuasai pelanggan

dengan menggunakan Skala Likert, yaitu

• Penilaian untuk tingkat kepentingan:

Sangat Penting = 5

Penting =4



Sedang 1:; 3

Tidak Penting ^ 2

Sangat Tidak penting =1

• Penilaian untuk tingkat pelaksanaan (kinerjt):

Sangat Baik = 5

Baik ,: 4

Sedang = 3

Tidak Baik = 2

Sangat Tidak Baik = I

36

Berdasarkan skor hasil penelitian kepentingan dan pern aian kinerja

kualitas pelayanan Hotel Inna Garuda Yogyakarta maka akan dihasilkan

tingkat kesesuaicm responden. Tingkat kesesuaian responden adalah hasil

perbandingan skor penilaian kmerja pelayanan hotel dengan skor penilaian

kepentingan. Tingkat kesesuaian responden inilah yang akan menentukan

urutan prioritas peningkalan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen.

Rumus yang digunakan adalali sebagai berikut:

Xi
TKi= xl00%

Yi

Dimana :

TK, = tingkat kesesuaian iesponden

X, = skoi penilaian pelaksanaan pelanggan

Yi = skot penilaian kepentingan pelanggan
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Selanjutnya sumbu mendatar ( X ) akan diisi olen skor tingkat

pelaksanaan, sedangkan sumbu tegak ( Y ) akan diisi old. skor tingkat

kepentingan. Dalam penyedeihanaan nanus, maka untuk setiap faktor

yang mempengaruhi kepuasan konsumen dengan menggun ikan ruinus

sebagai berikut :

- Yx,

y =I*

Dimana :

X == skor rata-rata tingkat pelaksanaan kmerja

Y =-- skor rata-rata tingkat kepentingan

n = jumlah responden

b. Diagram Kartesius

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas

empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang

berpotongan tegak lunis pada titik-titik (X,Y) dimana X

merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan dan

Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan

seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam

penelitian ini terdapat 12 atribut, dimana K = 12 yang

selanjutnya dir.imuskan :



= 2>
x = J-'—...

K
Y
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I>~
K

Dimana :

K = banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan consumen

Selanjutnya tingkai unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan

dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius sebaj ai benkut:

Gambar 3.1

Diagram Kartesius

Kepentingan ( Y )
Tinggi

Rendah

Keterangan

Prioritas Uiama
A

Prioritas Rendah

X

'eitahankan
!>r,>restas;

13

D

Berlebihan

1inggi
Pelaksanaan ( X )
(Kinerja 'Kepuasan)

A. Meiiunjukkan faktor atau atnbut yang dianggap

mempengaruhi kepuasan konsumen, tennasuk unsur-
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unsur jasa yang dianggap sangat penting, nainun

perusahaan belum melaksanakannya sesuai keinginan

pelanggan. Sehingga mengecewakan dan tidak

memuaskan.

B. Meiiunjukkan unsur jasa pokok yang telali berhasil

dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib dipertahankan.

Dianggap sangat penting dan memuaskan.

C. Meiiunjukkan beberapa faktor yang kurang penting

pengaruhiiya bagi konsumen, pelaksanaannya oleh

perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang penting

dan kurang memuaskan.

D. Menunjukkan taktor yang mempengaruhi konsumen

kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya beiiebihan.

Dianggap kurang penting namuii sangat memuaskan.
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BAB IV

ANALISIS DAN PKMUAHAS.VJ

4.1. Gambaran iJinum Hotel Inna Ciaruda Yogyakana

4.1.1 Sejarah Perusahaan

Pada masa kependudukkan Belanda di Indonesia, pemerinlah

penjajah ini membangun sebuah hotel pada lokasi yang strategis yaitu di

jantung kota Yagyakarta, tepatnya di jalan Malioboro. Hotel yang berbentuk

cottage tersebut dibangun pada tahun 1908 dan pada masa itu hotel tersebut

merupakan liotel termewah dan terbesar di Yogyakarta dengan n una ''Grand

Hotel De Djokja". Hotel tersebut dioperasikan pada tahun 191; dan hanya

menampung tamu-tamu Gubernur Belanda saja. Tahun 1938 hotel tersebut

diubah bentuknya sehingga terdiri d.ari 2 (dua) buah sayap, say* p utara dan

sayap selatan serta bangunan utama di tengah.

Taluui 1942 Jepang masuk menguasai Indonesia, tida . terkecuah

kota Yogyakarta. Pemerintah Jepang menibah nama "Granc. Hotel De

Djokja" menjadi "Hotel Asahi". Dengan perjuangan dan pengorbanan yang

teramat berat sampai titik darah penghabisan pada tanggal 17 Amstus 1945

para pejuang Indonesia mernproklamirkan kemordekaannya. Hotel Asahi

diambil aim oleh bangsa Indonesia dan sesuai dengan keidaan serta

semangat pada saat itu horel tersebut diganti dengan nama Hot i\ Merdeka.

Tahun 1946 karena keadaan politik yang belum stabil dan untuk

mengamankan posisi Republic Indonesia, kota Yogyakarta menjadi ibukota
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Republik Indonesia seinentara dan Hotel Merdeka d.jadik,n perkantoran

oleh para menteri kabinet pada masa itu.

Tahun 1950 Hotel Merdeka diganti nama menjadi "Hoi el Garuda".

Oleh pemenntah Indonesia, tahun 1975 pengelolaan hotel o.eh pemerintah
diserahkan kepada PT. Natour. Tahun 1982 FT. Nauurr dip.rcayai oleh
pemerintah untuk merenovasi Natour Garuda dan ditmgkatkan dari hotel
berbmtang satu menjadi hotel berbmtang empal. Pelaksanaan renovasi
menelan biaya 9Milyar Rupiali dan selesai pada akhir tahun 1981.

Guna mempertahankan citra sebagai hotel yang penuh sejarah, maka

bentuk bangunan sayap utara dan sayap selatan tetap dipertahankan, tetapi

bangunan yang ditengah dijadikan bertmgkat tujuh. Natour Garuda yang
berstatus BUMN melaksamkan Trial Opening diawal tahun 1985 (120

kamar).

Pelaksanaan upaca.a agung Crand Opening Ceremony d.laksanakan

pada tanggal 29 juni 1985 (hair Sabtu Pahmg merupakan ban baik dan ban
kelahiran Sri Sultan Hamengku Buwono IX), dan diresinikan oleh Sri Sultan

Hamengku Buwono IX yang pada masa itu menjabat Gubernur Daerah
Istimewa Yogyakarta. Pada tahun 1987 secara resmi Natour Garuda

diktikuhkan oleh pemenntah melalut Depparpostel sebagai hotel berkategon

bintang empa:.

Bersarnaan dengan berkembangnya kepanwisataan yang semakin

pesat di Indonesia pada umvnnya dan di Yogyakarta khususnya, PT. Natour
melaksanakar perluasan unti.k Notour Ciaruda dengan menambah sebanyak
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120 kamar sehingga jumlah kamar keseiuruhan manjadi 240 kamar siap jual.

Perluasan Natour Garuda ini diresmikan pada tangga- 29 Juni 1991

oleh Sri Paduka Paku Alam VI11 yang pada saat itu menjabat Gubernur

Daerah Istimewa Yogyakarta. Merupakan kebanggaan tersendin bahwa

didalam sejaiahnya Natour Garuda diresmikan oleh dua raja di Daerah

Istimewa Yogyakarta.

Pada bulan Desemlxr "1945 sarnpai dengan Mare! 1964 Hotel

Merdeka (Na:our Garuda) kamar 911 dan 912 digunakan sebagai kantor

MBO (Markas Besar Oemoem) Tentara Keamanan Rakyat pnnpinan

Panghma Besar Jendral Soecirman. Untuk mengenang peristiwa tersebut,

diresmikan piasasti Panghma Besar Jenderal Soedennan pada langgal 30

deseniber 1996 di Natour Garuda oleh pimp.nan pusai paguyuban

WEHRKRE1SE Yogyakars. (Daerah Perlawanan III) bapak Jendral TNI

(Purn) Soesilo Soedarman yang pada masa itu menjabat ketua umum.

Dalam rangka memperketat posisi perhotelan yang bernaung di

bawah Badan Usaha Milik Negara (BUMN), pemerintah Indonesia melalui

Departemen Keuangan, pada tahun 1993 menggabungkan dua kekuatan

besar perhotelan, yaitu PT. Hotel Indonesia dengan PT. Natoui di bawah PT.

HIN (Hotel Indonesia Natoui) yang bernaung dalam satu direksi yang

menaungi 16 hotel dan 2 restauran, antara lain:

1. Hotel Indonesia di Jakarta

2. Inna Wisata Intemasional di Jakarta

3. Inna Ambarrukmo Palacsdi Yogyakarta



4. Inna Pinri Bali di Bali

5. Inna Bali Beach Hotel

6. Inna Samudra Beach di Pelabuhan Rain, Jawa Barat

7. Inna Prapat di Prapat Danau Toba

8. Inna Muara di Padang

9. Inna Dharma di Deli Medan

10. Inna Garuda di Yogyakarta

11. Inna Di'bya Pun di Semarang

12. Inna Simpangdi Surabaya

13. Inna Bath Tretes di Treles Jawa Timur

14. Inna Bali di Bali

15. Inna Kuta Beach di Bah

16. Inna Sindhu Beachdi Bali

17. Inna Adisucipto Restaurant and Catering di Yogyakarta

18. Inna Juanda Restaurant and Catering di Surabaya.

4.1.2. Lokasi Perusahaan

Sebagai layaknya sebuali hotel, pemilihan lokasi selal ididasarkan
pada beberapa pertimbangan. Beberapa perumbangan pokok ,dalah lokasi
berada atau dekat dengan pusat bisnis atau kegiatan pemenntah, dekat

dengan akses para pengunjung seperti stasiun kereta api. bandara atau
tenmnal bus. Selain itu dipertimbangkan juga mengenai kemangkinannya

untuk berkembang atau mengadakan ekspansi. Pada saar pertama kali
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didinkan Inna Garuda mempertimbangkan hal-hal tersebut.

Inna Garuda terletak pada lokasi yang sangat stn.tegis di jalan

Malioboro No. 60 Yogyakarta. Hampir semua pusat kegiatan can cm khas

kota Yogyakarta bisa dicapai dengan mudah dan lokasi ceisebut tanpa

harus mengduarkan biaya transportasi yang mahal dan tanpa

menghabiskan waktu. Pusat bisnis, lesehan, pusat pemerintahan dan '

gedung-gedung bersejarah, stasuin kerela api serta kraton Kesultanan

Yogyakarta juga dekat dengan lokasi hotel Inna Garuda.

Lokasi Inna Garuda yang strategis dilihat dari berbagai segr.

1. Segi Histons

Merupakan hotel yang bersejarah karena Inna Ciaruda mempunyai

andil besar dalam mereaut dan mempertahankan kedaukhan Republik

Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya kanw-kamar yang

digunakan sebagai tempat perkantoran kabinet pada masa itu.

2. Segi Pemasaran

Inna Garuda terletak di jalair Malioboro yang terkenal sebagai pusat

kota dan pusat kerama £.n kota Yogyakarta. Selain itu jalan Malioboro

merupakan kawasan pusat perbelanjaan yang sangat terkenal, baik

wisatawan domestik maupun wisatawan marcanegara, Inna Garuda

juga dekat dengan sarana transportasi seperti stasiun kereta apt dan

tenriinal bus.

]. Segi Kepariwisataan

Letak Inna Garuda sangat strategis ditinjau dan segi kepariwisataan.

3.
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Hal mi dapat dihliat cf.ri letak hotel yang berada dekat dengan tempat
panw.sata seperti Kralon Ngayogyakana 1ladiningrat. Museum Sono
Budoyo, Benteng Vredeburg, Gedung Agung, Taman San dan pusat

perbelanjaan Mallioboro.

4. Segi Tenaga Kerja

Tenaga kerja yang terdidik dan terlatih merupakan salah satu penentu
keberhasilan dan kelaigsungan hidup suatu perusahaan oleh karena itu,

dalam pengadaan tenaga kerja Inna Garuda merekrui tenaga kerja yang
berasal dan akademi-akadem, pariwisata yang jumlahnya cukup

banyak di Yogyakar;:;:.

5. Segi Kemasyarakatan

Lokasi Inna Garuda yang berada di kawasan pusat perbelanjaan dan

perkamoran terletak jauh can pemukiman pendiuluk se/ungga aktivitas
yang dilakukan oleh perusahaan tidak mengganggu masyarakat.

4.1.3 Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan suatu bentuk hubungan formasi

yang terencana antar kelompok fungsi-fungsi sejenis. Faktor fisik dan
personalia yang dibutuhkan untuk melaksanakan fungsi-lungsi tersebut.
Struktur organisasi ini rnengandung unsur-unsur spesialisasi keija,
standansasi, koordinasi, serta sentralisasi maupun desentralisasi dalam _

pembuatan keputusan dan ukuran satuan kerja.
Inna Ganida memiliki struktur organisasi yang sesuai dengan

struktur organisasi yang telah ditetapkan oleh PT. HIN. Struk ur organisasi
Inna Ganida merupakan struktur organisasi fungsional yang ditunjukkan

pada gambar4.1
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Adapun tugas dan tanggung jawab setiap masing-masing bagian adalah

sebagai berikut:

1. Direksi

Merupakan kekiiasaan tertinggi yang bertugas mengkoordinasi
kegiataii-kegiatan hotel yang ada d, seluruh Indonesia, berkedudukan
di Inna V/isata lnternasional di Jakarta.

2. Ceneral Manager

Merupakan pimpinan tertinggi di hotel. Tugas pokoknya adalah
menggerakkan dan mengendalikan kegiatan organisasi dalam
nienguuplcmeutasikan ,.ralegi untuk mencapai sasarannya, mewakili ?
hotel dalam bchubungan dengan pihak luar. men.il.ki tauggung jawab
untuk menerapkan W,,ijakan-kebijakan pemerintah calam bidang

perbotekm dan kebijakan direksi dan kantor pusat. Selain itu General
Manage" juga ikut dahmi kegiatan perencanaan anggaran di kantor

pusat, dan ikut semaca npanitia anggaran di hold.

General manager membawahi langsung:

a. Executive As.v; Manager

b. Chiej< Accoiiniani

c. Marketing Manager

d. Operating Analysis

e. Manpower Manager

3. Marketing Manager (Manajer Pemasaran)

Manajer pemasaran memiliki tugas-tugas yaitu: melakukan kegiatan
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promosi, melakukan pendekatan-pendekatan. memberikan laporan

kepada executive assistant manager tentang kegiatan pemasaran dan

hasil-hasilnya serta menjahn hubungan dengan publik untuk

menciptakan citra hotel yang baik.

Manajer pemasaran membawahi langsung:

a. Sales Manager

b. Public Relations-Manager

4. Executive Assistant Manager

Merupakan manajer yang bertanggung jawab atas operasional

perusahaan yang terdin dan bagian-bagian (departemen., can manajer

ini juga merupakan kepala tiap-t.ap departemen dibawahn/a. Bagian- ,

bagian yang bertanggung jawab atas executive asisstanl manager

adalah:

a. Front Office Manager, bertugas rnengkoordinasi :an secara

langsung tugas-tugas dan front office yang meliputi persiapan

daftar perubanan kamar, persiapan daftar tamu VIP. persiapan

daftar check in dan check out. extra bed, discreoc ncy report,

holding resevation. Persiapan status kamar, pengn man house

keeping report, laporan kamar yang out of order, dan menyiapkan

treatment untuk tamu. Front Office Manajer membawdii langsung

2 bagian, yaitu Assistant Front Office Manager dan Sport

Recreation and Entertainment Manager.

b. Executive Housekeeper (Manajer Tata Graha), memiliki tanggung
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jawab dalam mengkoordmasikan segala aktivi.as yang

berhubimgan dengan kamar-kamar penginapan yang mencakup hak

aspek pemeliharaaii. kebersihan, persiapan-persmpan dan

sebagainya. Executive Housekeeper membawahi langsimg 3 (tiga)

bagian, yaitu ('luefHouseman, ('.hiefLaundry, dan ('hie Floor.

c. Duty Manager, mempunyai tugas menggantikan fimgsi kegiatan

dan manajemen departemen pada saat yang bersangki tan sedang

dinas, dimana kegiatannya berkaitan dengan penyamiutan tamu

sejak sebelum tiba Irngga sampai di hotel.

d. Chief Engineer mempunyai tanggung jawab menyangkut semua

seluk beluk yang berkaitan dengan bangunan, hstnk Jan tenaga,

serta memperbaik; dan mengawasi kerusakan atau kemacetan

peralatan Housekeeper dan departemen-departemen lam. Chief

Engineer membawaln langsung 3 staf bagian, yaitu bagian

mekanik, bagian eleklrik. serta bagian perbaikan dan perawatan.

5. Food and Beverage Manager, memiliki tugas memenuhi

kebutuhan makanan dan minuman para tamu, meningkatkan

kemampuan inemasak kepada para koki, dan mengawasi pelayanan

di restoran. Food and Heverage Manager membawaln 2 (dua ;

bagian, yaitu:

I) Restaurant and Far Manager

Dimana langsung membawahi 2 bagian yaitu Chief Bartender

dan Head Wafer.
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2) Banquet Manager

Dimana memba-vahi langsung Barque, Administration dan

Head Waiter.

6. ChiefAccountant

Chief Accountant memiliki tanggung jawab penuh masalah
keuangan dan akuntansi perusahaan. Manajer membawahi 5

bagian, yaitu:

a. Purchasing Manager (Manajer Pembelian), memiliki tugas
merencanakan dan melakukan pembelian semua keperiuan
hotel dan keperiuan untuk fasilitas pendukung seperti restoran

dan rnang pertemuan. Manajer pembelian juga bertanggung

jaWab mengatur syarat pernbayaran yang paling
mcnguntungk-.v.i perusahaan.

b. Accounting dan Office Manager, memiliki tugas melakukan
Loordmasi pencatatan dan penyesuaian laporan penenmaan,

pengeluaran hutang dan piutang, .nelakukan koordinasi
penyusunan neraca dan laporan terhadap masalah ini secara
langsung rugi-laba serta memberikan laporan-laporan realisasi
anggaran pada tingkat pelaksanaan dan penyimpangannya.

c. Cred,, Manager (Manajer Bagian Kredit), memiliki tugas
menagih hutang terhadap suatu instansi yang membiayai biaya

penginapan konsumen.

d. cos, Controller (pengendahan biaya), memiliki tugas untuk



menglntungbia\ a material dan biaya food and beverage.

7. Operation Analys

Operation Analys memiliki tugas sebagai berikut: ineiigumpulkan,

mengolah dan melaporkan semua data dan kcjadian baik yang

tinansial maupun non linansia! yang terjadi di hovel, misalnya

jumlah tamu, pcmasukan, dan besamya sumber dan jenis

pengeluaran hari mi, ininggu ini, bulan ini, dan seterusnya.

8. Manpower Manager (Manajer Personalia)

Tugas manajer personalia adalah mereiicanakan, mcngendalikan

dan mengkoordinasikan kegiatan dengan kepeg.-waian yang

mencakup penggajian, rekruitiucn tenaga kerja, pendidikan dan

pelatihan ])egawai. oemulusan hubungan kerja ser:a deskripsi kerja.

Manajer personalia niembawahi langstuig 5 bagian, yaitu:

a. 7 rainiiig Manager

Tugas seorang 'Training Officer adalah menyusun ai ggaran dan

program kerja., diktat, mempeisiapkaa p snunjukkan

pembimbing (instniktur), menyusun jadwal di kial, menyiapkan

surat keputusan pentinjukkan instniktur, menyelesnikan hasil-

hasil evaluasi serta diklat, kelengkapan idministrasi

kepegawaian.

b. ChiefPersonalAdministration

Chief Personal Administration bertanggung jawab atas

pengaturan kelancaran dan keteipaduan tugas-tugas
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kepegawaian.

c. Legal Officer

Legal Officer, bertanggung jawab menyiapkan data-data

perusahaan yang terkait dengan aspek legal, i lenyiapkan

perangkat hukum, seperti: Kepres, Sekmen, UL TUHP yang

diperlukan dalam pembuatan kontrak dengan pemsa laan lain.

d. Medical Services

Dijabat oleh secrang dokter, bertugas dan bertanggung jawab

atas pemeliharaan kesehatan karyawan, pemeriksaa i kesehatan

berkala, melakukan pengawasan atas terciptanye k)ndisi keija

(kesehatan dan keselamatan kerja'K3) di perusahaai .

e. ChiefSecurity

Chief Security bertugas mengawasi keluar uiasuKnya barang

dari hotel, meuangani barang milik tamu yang lnlang,

pengamanan terhadap seluruli areal liotel.

Berdasarkan struktur organisasi Inna Garuda menunjukkan ada 10

manajer yang memimpin departemen, kecuah Duly Manager. Para

manajer tersebut kemudian disebut kepala bagian.

Keseiuruhan deparemcn tersebut dapat dikelompckkan menurut

pertanggungjawaban sebagai berikut:

I. Pusat Biaya Standar:' eknik

a. Departemen Engineering

b. Dcoartemen Purchasing
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2. Pusat Biaya Kebijakan

a.Departemen Personal'a/Manpower

b.DepartemenAccounting

c. Departemen Operation Analyzes

d. Departemen ('redil

3. Pusat Laba/Pendapatan

a. Departemen Marketing

b. Departemen Front Office

c. Departemen ToedArid Beverage

d. Departemen Tata Graha

Prestasi manajer pvsat biaya dinilai berdasarkan besamya biaya

yang dikeliarkan dengan biaya yang dianggarkar,, sedangkan prestasi

manajer pusat pendapatan ;hnilai berdasarkan besamya pendapatan yang

. diperoleh dengan pendapatan yang dianggarkan

4.1.4. Produk Jasa dan Fasilitas Perusaliaan

Proc.uk utama yang ditawarkan kepada konsiunen adalali

menyewakan kamar. Sehtruh kamar dan pubiik area (in door) ber-AC

dengan fasilitas standar yang meliputi private bath, hot ami cool running

water, video/program TV, piped music, mini bar. serta refrigerator.

Jumlah kamar yang diop.:.asikan sebanyak 229 kamar yang icrdiri dan:

1. President Suite sebanyak I buah

2. Executive Suite sebanyak 7 buah



3. Junior Sune sebanyak 22 buah

4. Deluxe sebanyak 63 buah

5. Standar sebanyak!36 buah

'Label 4 1

Harua kamar I lotel '.una Garuda

Jenis Kamar Tarif (single)

President suite Rp. 2.750.000

Executive suite Rp. 1.750.000

Junior suite Rp. 1.100.000

Deluxe Rp. 600.000

Standard Rp. 450.000

Tarif (double)

Rp. 2.750.000

Rp7.T7j0.00tT

Rp. 1.100.000

Rp. 700.000

lip-soaooo"
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Sumber data : Inna Garuda Convention & Exhibition

Fasilitas pdengkap kamar yang disediakan seperti extra bed dan group rate

(single-double). Khusus untuk kamar-kamar suite yang terletak di bangunan baru

dilengkapi dengan bath lobe/kimcno dan slipper, serta hairdryer.

Disamping menyewakan kamar, Inna Garuda juga menawarkan iroduk lain,

yaitu berupa makanan dan minuman. Untuk makanan dan minumar, tc rsebut, Inna

Garuda melengkapmya dengan fasilitas-fasilitas berupa restaurant, her, dan lobby

lounge seperti:

1. Djanoer Koening Oriental Restaurant (10.30 am-02.30 pm)

2. Enam Djam di Djokdja Coffee Shop (06.00 am-0.00 pm)

3. Miyagawa Asahi Japanese Restaurant (1 LOO am-03.00 pm)-(06.00 pm-10.00

pm)
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4. Mataram Bar (1COO am-24 OC ;mi)

5. Kafe Garuda (17.50-24.00 pm)

Selain itu InnaGaruda juga menyediakan fasilitas pendukung lainm a seperti:

1. Fasilitas olahraga, antara lain kolam renang dan tennis court.

2. Sewa ruang untuk berbagai niacam acara. Jenis ruangan dapat cilihat pada

tabel.

Tabel 4.2

Daftar Ruang dan Kapasitas di Inna Garuda

No Room

Kapasitas

Class Room (orang) Theatre (orang)

1. Borobudur Hall 375 800

2. Mendut Room 100 25e

3. Prambanan Room 80 200

4. Boko Room 40 75

5. ASEAN Room 20 5C

6. Kalasan Room 40 75

7. Sambisari Room 40 75

758. Arjuna Room 40

9. Nakula Room 10 30

10. Yudistira Room 8 15

Sumber data: Inna (Jaruda Convention & Exhibition
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3. Fasilitas lainnya, seperti: AIM laundiy and diy cleaning, monev changer,

bank, agen perjalanan. warpoild, taxi service, areal parkir yang uas, shopping

arcade dan beauty pal our. Juga tersedia bus full AC untuk lr.engantar dan

menjempiit tamii/baning dan dan ke bandara Adi Sucipto, penyambutan

khusus dengan tabur bunga dan musik gameian untuk rombongan tamu dan

luar negeri.

4.2 Analisis data

4.2.1 Analisis Kualitatif

Dalam melakukan penelitian ini penulis menganibil populasi

konsumen atau masyarakai yang menginap di Hotel lima Garuda

Yogyakarta Oleh karena keterbatasan yang diiniliki penulis. maka penulis

menganibil sampel dari populasi tesebul guna ineinpeiniudah dalam

mendapatkan da'.a yang diperlukan. Jumlah sampel yang diambil dalam

penelitian ini adalah 100 responden. Adaptin teknik pengumpulan data

yang dilakukan oleh penulis adalali dengan msnyebarkan kuisioner yang

diberikan kepada responden yaitu konsumen yang menginap di Hotel Inna

Garuda Yogyakarta. Penyebaran kuisioner ini dilakukan untuk

mengidentifikasi kepuasan konsumen dalam menggunakan Hotel Inna

Ganida me alui beberapa atribut kualitas yang melekat pada liotel tersebut

seperti : tangible (faktor fisik}, reliability (kehandalan), responsiveness

(daya tanggap). assurance (jaminan), dan emphaty (empati). Sedangkan

karakteristik responden yang diokur adalah berdasarkan keperiuan mereka
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menginap di Hotel Inna Garuda yaitu keperiuan bisnis atau non bisnis.

yang kemudian hasilnya dimasukkan dalam tabel.

label 4.3

Karakteristik responden berdasarkan tujuan menginap di Hotel Inna Garuda

r recju.mcy Perceut

Bisnis 55 55,0

Non Bisnis 45 45.0

Total 100 100,0

Berdasarkan hasil kuisioner yang diberikan kepada 100 responden

(konsumen yang menginap di hotel Inna Garuda Yogyakarta) diperoleh

hasil sebagairnana tercaiitum dalam tabel L3 di alas, label tersebut

menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen yang meng nap di Hotel

Inna Ganida bertujuan untuk keperiuan bisnis yakni berjumlah 55

responden (55%) dan 45 responden yang lain bertujuan unt.ik Keperiuan

non bisnis, seperti berlibur atau rekreasi biasa.

4.2.2 Analisis Kuantitatif

Untuk menganalisis data-data yang dikumpiilkan dari hasil

penyebaran kuisioner akan digunakan metode analisis diagran kartesius.

Metode diagram ini digunakan untuk mengetahui banyaknya i tribut atau

factor yang mempengaruhi kepuasan konsumen serta menget ihui posisi

data pada suatu diagram apakah terletak di kuadran A, B , C atau D.
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Dianram Kartesius

Kepentingan ( Y )
Tinmji —

1 i 1

4

i

Prioritas Utama
A

C
Prioritas Rendah

Perlahankan
Prestasi

B

D
Berlebiban

Y

-k.

— Tinggi
„ , . X Pelaksanaan (X)
Reneiaii (Kinerja/ Kepuasan

Keterangan :

A. Menunjukkan faktor atau atnbut yang dianggap

mempengaruhi kepuasan konsumen, teima;uk unsur-

unsur jasa yang dianggap sangat pentmg, namun

perusahaan belum melaksanakannya sesuai keinginan

pelanggan. Sehingga mengecewakan dan tidak

memuaskan.

B. Meiiunjukkan unsur jasa pokok yang telali berhasil

dilaksanakan perusaliaan, untuk itu wajib

dipeitaha ikan. Dianggap sangat penting dan

memuaskan.

C. MenunjrJtkan beberapa iaklor yang kurang penting

pengairi.nya bagi konsumen. pelaksanaannya oleh
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perusahaan biasa-biasa saja Dianggap kuraig penting

dan kurangmemuaskan.

D. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi konsumen

kurang penting, akan tetapi pdaksanaannva oerleb.han.

Dianggap kurang penting namun sangat nonuaskan.

4.2.2.1 Analisis dan Pen.bahasan Setiap Faktor / Atribut

A. Analisis Tangible

Dalam analisis ini tetf apat tiga hal yang akan dibahas, yaitu :

1. Fasilitas yang ada di Hotel Inna Garuda mampu menunj.-ing kepuasan

konsumen

Fasilitas yang disedia.an hotel hencaknya dapat menunjang

kepuasan konsumen. Adanya fasilitas yang memadai membuat
konsumen merasa bah.va jasa yang d-.pakai sudali s.suai dengan

keinginan mereka. Maka dan itu pihak hotel hendakr.ya senantiasa
memperhatikan fasilitas yang ada dan selalu berusaha memperbaik,

segala kekuarangan yang. ada.

Dalam hal ini 103 esponden telali memberikan jawaban tentang

tingkat kepentingan konsumen terhadap lasil.tas y,ng ada di hotel
mampu menunjang kepuasan konsumen, scpe.n tabel 44 A
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Tabel 4.4 A

Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Fasilitas Yang ada d, Hotel Mampu
Menunjang Kepuasan Konsumen

Jawaban yang

Diberikan

Sangat penting

Penting

Sedang

Tidak penting

Sangat tidak penting

Jumlah

20

Jumlah Responden

Dalam

Anuka I Bobot

<00

Skor

245

124

60

429

•hadap fasilitas yang ada di hotelTingkat pemlaian konsumen ter

mampu menunjang kepuasan konsumen, seperti tabel 4.4 B

Tabel 4.4 B

Tingkat Pemlaian Konsumen ferhadap Fasilitas Yang aaa di Hotel Mampu
Menunjang Kepuasan Konsumen

Jumlah Responden J !
Dalam

1 BoboT

Jawaban yang
Diberikan

Sangat baik

Baik

Sedang

Tidak baik

SangatTidakbaik

Jumlah

Angka

II

61

23

5

loo~

3

4

3

2

1

Skor

55

244

69

10

378

Penggabungan dan kedua jawaban pada tabel diatas dapat

ditimjukkan tingkat Kesesuaian yang dicapai sebesir 88,11%



{tmgkat kesesuaian -- (378 :429) x100 %) dengan demikian tingkat

kepentingan Konsumen lerpenuhi sebesar 88,1 1%.

2. Hotel Inna Garuda Bersih dan Rapi

Kebersihan hotel merupakan salah satu hal penting yang dapat

dirasakan, dilihat dan dinilai langsung o:eh konsumen. Uniuk mcnjaga

kebersihan dan kerapian hotel diperlukan perawatan dan pihak liotel

itu sendiri. Kebersihan dan kerapian hotel akan mencen ninkan citra

liotel tersebut di mata konsumen.

Dalam hal mi tercapat 100 orang responden telah nemberikan

jawaban tentang tingkat kepentingan konsumen lerhadap kebersihan

dan kerapian liotel, seperti tabel 4.5 A

Tabel 4.5 A

Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Kebersihan Ac aKerapian
Hotel Inna Garuda

Jawaban yang
Diberikan

Sangat penting

Penting

Sedang

Tidak penting

Sangat tidak pentint

Jumlah

Jumlah Responden
Dalam

"~BobotAngka

~49"

39

8

4

Voo""

>kor

'245"

156

24

8

"433



lanTingkat pemlaian konsumen terhadap kebersihan dm kerap

liotel, dapat dilihat di tabel 4.5 B

'Tabel 4.5 B

Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Kebersihan dan Kerapian Hole. Inna
Garuda

lumlah Responden
Dalam

Angka Bobot

' )2 '

43

28

17

Jawaban yang
Diberikan

Sangat baik

Baik

Sedang

Tidak baik

Sangat Tidak baik

Jumlah 100

60

172

84

34

"350

Penggabungan dan kedua jawaban pada tabel diatas dapat

ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 80.83% {tingkat

kesesuaian = (350 : 433, x 100%{ dengan denikian tingkat

kepentingan konsumen telah teipenuhi sebesar 80,83 %.

3. Penampilan karyawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi

Penampilan karyawan juga merupakan salah satu faktor penting

yang dapat langsung d.rasakan. dililuu dan duulai ceh konsumen.

Maka dan itu diperlukan perhatian khusus terhadap sesopanan dan

kerapian karyawan karena bagaimanapun hal tersebut mencerminkan

citra hotel tersebut di mata konsumen.



Dalam hal ini 130 orang responden telah memberikan jawaban

tentang penampilan karyawan hotel yang sopan dan rapi, seperti tabel

4.6 A

label 4.6 A

Tingktt Kepentingan Konsumen "ferhadap
Penampilan kaivawan Hotel Inna Garuda sopanjian rapi1 uliaili|Jiiaii rw

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam Skor

Augka Bo hot

Sangat penting 55 5 275

Penting 25 4- 100

Sedang 20
'! 60

Tidak penting -

')
-

Sangat tidak penting
"

1

i

Jumlah 100 ! 435

Tingkat penilaian konsumen terhadap penampilan karyawan hotel

yang sopan dan rapi, seperti pada tabel 4.6 B



Tabel 4.6 B

"Tingkat Penilaian Konsumen ferhadap
3enainpilan karyawan Hotel Inna Garuda sopan dar. rapi

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam Skor

Angka

13

Bobot

5Sangat baik

Baik 44 4 176

Sedang 39 3 117

Tidak baik 4 2 8

Sangat Tidak baik -
1 -

Jumlah 100 366

64

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel ciatas dapat

ditiuijukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 84,13 V» {tingkat

kesesuaian = (366 : 435) x 100%} dengan demil ian tingkat

kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 84,13 %.

B. Analisis Reliability

Dalam hal ini terdapat dua hal yang akan dibahas, yaitu :

I. Karyawan hotel Inna Garuda melayani secara konsisten, ceimat dan

teliti

Pelayanan yang konsisten, cermat dan teliti dari karyawan liotel

dalam memenuhi keinginan konsumen merupakan suatu nilai tarnbah

bagi hotel tersebut. dimana pihak hotel dapat mengerti dan
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menganalisis kebutuhan dan keinginan konsumen. Unli k itu pihak

liotel melalui karyawannya yang bertugas harus dapat memberikan

pelayanan jasa yang sesuai denganyang telah dijaiijikan.

Dalam hal ini IOC orang responden telah memberikan jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap karyawan hotel yang

dapat melayani secara konsisten, cennat dan teliti, seperti \abel 4.7 A

Tabel 4.7 A

Tingkat Kepentingan Konsumen "Terhadap Karyawan hotel Inna Garuda
Yang Melayani Secara Konsisten, Cermat dan Tehti

Jumlah Responden
Dalam

Angka ! Bobot

Jawaban yang
Diberikan

Sangat penting

Penting

Sedang

Tidak penting

Sangat tidak penting

Jumlah

v->

31

100

Skor

275

124

42

441

Tingkat penilaian konsumen terhadap kayawan hctel yang dapat

melayani secara konsisten, cermat dan teliti, seperti label 4.7 B
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'Tabel 4.7 B

Tingkat Penilaian Konsumen ferhadap Karyawan liotel Inna Ganida Yang
Melayani Secam K.onsisten, Cennat Can 'Teliti

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam Skor

Angka Bobot

Sangat baik 12 5 60

Baik 53 4 212

Sedang 35 105

Tidak baik -

9
-

Sangat Tidak baik

"""Too"

1 -

Jumlah 377

Penggabuni>an dari <edua jawaban p<id a tabel diatas c apat ditunjuk

tmgkat kesesuaian yang dicapai sebesar 85,48 % {tingkat ksesuaian r~-

(377 : 441) x 100%) dengan demikian tmgkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi sebesar 85,48 %.

2. Kemampuan hotel membenkan pelayanan yang ramah dan memuaskiui

Pelayanan yang ramah dan memuaskan menjamin bahwa petugas

memiliki sikap untuk selalu melayani permintaan dan menangani

keluhan konsumen. Hal ini mencerminkan tanggung jawab pihak liotel

terhadap konsumen-konsumennya.

Dalam hal ini 100 orang responden telah nicmberikrn jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap keinainpuan hotel

dalam memberikan pelayanan yang ramah dan memuas can, seperti

tabel 4.8 A
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7abel 4.8 A

Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Kemampuan Hotel Memberikan
Pelayanan Yarg Ramah clan Memuaskan

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah R

Angka

esponden
am

Bobot

1

Skor

j

Sangat penting 40 5 200

Penting 51 4 204

Sedang 9 3 27

Tidak penting -

2
-

Sangat tidak penting

Too

1

1.31Jumlah

Tingkat penilaian konsumen tehaclap kemampuan hotel dalam

memberikan pelayanan yang ramah clan meniuaskam sepi rti label 4.8

B.

Tabel 4.8 B

Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Kemampuan Hotel Mem lerikan

Pelayanan Yang Ramah dan Memuaskan

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam Skor

Angka Bobot

Sangat baik 9 ! 5

Baik 57 | 4 228

Sedang 30 ! 3
i

90

Tidak baik 4 1 2 8

Sangat Tidak baik i
[

-

Jumlah 100 371



Penggabungan dari kedua jawaban pada label diatas dapat lituiijukkan

tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 86,07 % (tingkat kesesuaian =

(371 : 431) x 100%] dengan demikian tingkat kepentingai konsumen

telah terpenuhi sebesar 86,07 %.

C. Responsiveness

Dalam analisis ini lerdapat dua hal yang akan dibahas, yaitu :

1. Karyawan Hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat dalam

melayani konsumen

Kecekatan dan kemampuan mengerti dari karyawan terhadap

segala sesuatu yang menjadi kebutuhan konsumen merupakan salah

satu taktor yang penl.ng, karena bagaimanapun juga karyawan yang

cepat dalam menangani masalah konsumen secara tidak langsung

dapat rneiigurangi keluhan dari konsumen. Oleh karena itu hal ini

dapat mencerminkan tanggung jawab perusahan terhadap

konsumennya.

Dalam hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban

tentang tingkat kepeni ngan konsumen terhadap karyawan liotel yang

memiliki daya tanggap yang cepat dalam melayani konsumen, seperti

pada tabel 4.9 A



69

Tabel 4.9 A

Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Karyawan Hotel Inna Garuda Yang
Memiliki "Daya Tanggap Yang Cepat Dalam Melayani Konsumen

Jawaban yang Jumlah R esponden

Diberikan Dalam Skoi

Angka 'Bobot

"43 5Sangat penting 215

Penting 48 4 192

Sedang 9 3 27

j Tidak penting -

•-)
-

| Sangat tidak penting
i

-

i
-

: Jumlah
i

1

100 j
; 1

.... 1

434
1

'Tingkat penilaian konsumen terhadap karyawan hotel yang memiliki

daya tanggap yang cepat dalam melayani konsumen, seperti pada label 4.9

B.

Tabel 4.9 B

Tmgkat Pemlaian Konsumeri Terhadap Kaiyawan Hotel Inna Garuda Yang
Memiliki Daya Tanggap Yang Cepat Dalam Melayani Konsumen

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam Skor

Angka Bobot

Sangat baik 20 ! 5 100

Baik 50 i 4 200

Sedang 30 i 3 90

Tidak baik ! 2
1

Sangat "Tidak baik -
1 -

Jumlah 100 390
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Penggabungan dari kedna jawaban pada label diatas dapat ditiuijukkan

tingkat kesesuaian yang aicapai sebesar 89,86 % {tingkat kesesuaian =

(390 ; 434) x 100%] dengan demikian tmgkat kepentingan konsumen

telali terpenuhi sebesar 89,86 %.

2. Hotel Inna Garuda menyediakan media untuk mendengar dan

menerima keluhan, saran dan krilik dan konsiunen

Dibutuhkan kemampuan untuk cepat merespon dari perusahaan

terhadap keluhan, saran dan kntik yang disampaikan old konsumen.

Suatu masalah yang dapat diselesaikan dengan baik o'eli perusahaan

dapat memberikan kesan yang baik bagi konsumen sehingga

konsumen tidak akan merasa kecewa.

Dalam hal ini 100 orang responden telah mcmberil an jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap penyediaan media

untuk mendengar dan menerima keluhan, saran dan kntik dari

konsumen, seperti pada tabel 4.10 A



label 4.10 A

Tingkat Kepentingan Konsumen Ferhadap Hotel Inna Garuda Yang, Menyediakan
Media Untuk Mendengar dan Menerima Kehilnin, Saran ckn Kntik Dan

Konsumen

Jawaban yang J imlah Responden

Diberikan

Angka

Dalam

Bobot

Sangat penting 66 5

Penting 13 4

Sedang 17 : 3

Tidak penting 4 i

Sangat tidak penting

Too"

: 1

Jumlah

Skor

330

52

51

8

__ i

Tingkat penilaian konsumen terhadap) penyediaan media untuk

mendengar dan menerima keluhan, saran dan kriuk dari konsumen, seperti

pada tabel 4.1CB
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Tabel 4.10 B

Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Yang Menyediakan
Media Untuk Mendengar da i Menerima Keluhan, Saran dan Kntik Dan

Konsumen

Jawaban yang
Diberikan

Sangat baik

Baik

Sedang

Tidak baik

Sannat Tidak baik

Jumlah

jumlah Responden
Dalam

AiiL'ka T" Bobot

.->/

100

Skor

168

372

Penggabungan dan kedua jawaban pada label diatas dapat ditu.ijukkan

tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 84,35 % {tingkat kesesuaian =

(372 : 441) x 100%} dengan demikian tingkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi sebesar 84.35 %.

D. Analisis Assurance

Dalam analisis ini verdapat dua hal yang akan dibahas,yaitu :

1. Hotel Inna Garuda ir.ampu memberikan jaminan keamanan dan

kepercayaan kepada konsiunen

Jam-man keamanan dan kepercayaan dari perusal aan sangat

diperlukan. Karena dengan terjaminnya kedua hal teisebut maka
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pelayanan yang dilakukan oleh penisahaan mampu membentuk

kepuasan konsumen.

Dalam hal mi 100 orang responden telali membenkan jawaban tentang

tingkat kepentingan konsumen terhadap kemampuan hotel membenkan
jaminan keamanan dan kepercayaan kepada konsumen, seperti pada
variabel tabel 4.11 A

Tabel 4.11 A
amen Terhadap

SS—i—^ Kepercayaan Kepada Konsumen
Tingkat Kepennngan Konsumen Terhadap Hotel^GamdaM=

Jawaban yang
Diberikan

Sangat penting

Penting

Sedang

Tidak penting

Sangattidak penting

Jumlah

Jumlah Responden
Dalam

~Bobot

36

21

100

5

4

3

2

1

Skor

215

144

63

422

Tingkat penilaian konsumen terhadap kemampuan hotel
membenkan jaminan keamanan dan kepercayaan kepada konsumen,

seperti pada tabel 4.11 B
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label 4.11 B

Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Hotel Inna Ciaruda Mampu Membenkan
Jaminan Keamanan dan Kepercayaan Kepada Konsumen

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam

Angka Bobot

S-ior

Sangat baik 27 5 135

Baik 41 4 164

Sedang 31 :\ 93

"Tidak baik 1 2 2

Sangat Tidak baik -

1

"394
Jumlah 100

_... —
J

Penggabungan dan kedua jawaban pada tabel diatas dapat

ditimjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 93,36 % {tmgkat

kesesuaian == (394 : 422) x 100%} dengan demikian tmgkat

kepentingan konsumen telali terpenuhi sebesai 93,96 %.

2. Karyawan liotel Inna Garuda memiiiki pengetahuan dalam

memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen

Adanya kelancatan komunikasi antara pihak hotel dengan

konsumen dapat mempeimudah dalam penyampaian jasa secara

maksim.il sehingga pihak hotel dapat memenuhi ke, igman konsumen.

Maka dan itu kemampuan dalam menyampaikan informasi merupakan

taktor yang penting yang hendaknya senantiasa dipeihat kan.
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Dalam hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban

tentang tmgkat kepentingan konsumen terhadap karyawan hotel yang

memiliki pengetahuan dalam membenkan miormasi yang dibutuhkan

konsumen, seperti pada tabel 4.12 A

Tabel 4.12 A

Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Karyawan hold Inna Garuda Yang
Memiliki Pengetahuan Dalam Memberikan Informasi Yang Dibutuhkan

Konsumen

Jawaban yang Jumlah Responden
Diberikan Dalam i skor

Sangat penting

Penting

I Sedang

j 'Tidak penting

i Sangat tidak per ting

Jumlah

Aimka

I00

Bobot

175

208

39

422

Tingkat penilaian konsumen terhadap kaiyawan hotel yang memiliki

pengetahuan dalam memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen,

seperti pada tabel 4.12 B
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Libel 4.12 B

Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Kaiyawan liotel Inna Gas uda Yang
Memiliki Pengetahuan Dalam Memberikan Informasi Yang Dibutuhkan

Konsumen

Jawaban yang
Diberikan

Sangat baik

Baik

Sedang

Tidak baik

Sangat Tidak baik

Jumlah

Jumlah Responden
Dalam

I BobotAngka

S*)

27

100

Skor

To_

220

31

:-9i

Penggabungan dan kedua jawaban pada tabel datas dapat

ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 92,65 % [tingkat

kesesuaian == (391 :422) x 100%} dengan demik an tingkat

kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 92.65 %.

E.Analisis Emphaty

Dalam analisis ini terdapat tiga hal yang akan dibahas,; aitu :

1. Hotel Inna Garuda membenkan kemudahan pelay man yang

dibutuhkan konsumen

Kemudahan pelayanan merupakan hal yang penting yang

hendaknya senantiasa ditingkatkan olen pihak hotel. Karena
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kemudahan tersebut dapat langsung dirasakan dan d..nilai oleh

konsumen yang nantmyc. akan benijung pada kepuasan kon: umen.

Dalam hal ini 100 orang responden telah memberik; n jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemudahai. pelayanan

yang dibutuhkan konsumen, seperti pada tabel 4.13 A

Label 4.13 A

Tmgkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Me.rbenkan
Kemudahan Pelayanan Yang Dibutuhkan Konsumen

Jawaban yang Jumlah Rexsponden

Diberikan Dalam Skoi

Angka Bobot

Sangat penting 60 5 300

Penting 26 U H:4

Sedang 14 !3
1

42

Tidak penting
i ~>

!

Sangat tidak penting -

1

j" '446
Jumlah T'Too

Tingkat penilaian konsumen terhadap kemudahan pelayanan yang

dibutuhkan konsumen, seperti pada tabel 4.13 B.



Tabel 4.13 B

Tingkat Pemlaian Konsumen Terhadap Hotel Inna Ganida Memberikan
Kemudahan Pelayanan Yang Dibutuhkan Konsumen

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Daiam

Angka ' Bobot

Sangat baik 23 5

Baik 49 4

Sedang 24

Tidak baik 4 2

Sangat Tidak baik -

1

Jumlah Too !

Skor

115

3;<3
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Penggabuagan dari kedua jawaban pada tabel diatas dapat

diumjukkan tmgkat kesesuaian yang dicapai sebesar 85,87 % {tmgkat

kesesuaian = (383 : 446) x 100%} dengan demikian tmgkat

kepentingan konsiunen telah terpenuhi sebesar 85,87 %.

2. Hotel Inna Garuda membenkan komunikasi yang baik dalam

menyampaikan informasi

Informasi tentang berbagai hal yang menyangkut pelayanan jasa

hendaknya disampaikan dengan baik dan jelas sehingga pihak hotel

dapat memenuhi kebutuhan konsumen secara maksimal.

Dalam hal ini 100 orang responden tdah memberikan jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap keman puan liotel
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dalam memberikan komunikasi yang ba:.k dalam menyampaikan

informasi, seperti tabei ^.14 A

Libel 4.14 A

•ingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Yang Membenkan
Komunikasi Yaim Bail. Dalam Menyampaikan lnlorma,i

Jawaban yang jumlah [vespondeii
Skor

Diberikan D alani

Angka i Bobot

Sangat penting '"'" '" 50 ' 5 250

Penting 30
.

4 120

Sedang 15 3 i '5
i

'Tidak penting 5 2 ! io

Sangat tidak penting
i

T "" To
t—

1

/i ^c

Jumlah 1 425

!
-•

i
...

Tmgkat penilaian konsumen terhadap kemampuan hotel dalam

membenkan komunikasi yang baik dalam menyampaikan informasi,

seperti tabel 4.14 B
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Tabel 4.14 B

Tingkat Penilaian Konsumen 'Tediadap Hotel Inna Garuda Yang Memberikan
Komunikasi YangBai,< Dalam Menyampaikan informasi

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam Skor

Angka Bobot

Sangat baik 21 5 105

Baik 37 4 148

Sedang 37" .;> 111

Tidak baik 5 •") :0

Sangat Tidak baik

n6o

I

"•74"Jumlah

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel d atas dapat

ditimjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 88% {tingkat

kesesuaian = (374 : 425) x 100%} dengan demik an tingkat

kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 88 %.

3. Kemampuan hotel memberikan perhatian secara kJurus kepada

konsumen

Dengan perhatian k;iusus yang diberikan kepada kens amen dapat

membuat konsumen merasa diperhatikan dan tidak dirugikan sehingga

faktor ini perludipehatikan oleh pihak hotel.

Dalam hal ini 100 orang responden tdah memberikan jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemampuan hotel

membenkan perhatian khusus kepada konsumen, seperti tabel 4.15 A



'Tabel 4.15 A

Tingkat Kepentingan Konsumer. Terhadap Kemampuan Hotel Men benkan
Perhatian Secara Khusus Kepada Konsumen

Jawaban yang
Diberikan

Jumlah Responden
Dalam

Angka Bobot

S vor

Sangat penting 34 5 170

Penting 42 4 168

Sedang 24 3 72

Tidak penting -

2
-

Sangat tidak penting -

1

ToJumlah 100

„_._ - _ -

Tingkat penilaian konsumen terhadap keniarnpirm hotel membenkan

perhatian khusus kepada ko isumen , seperti tabel 4.15 B

Tabel 4.15 B

'ingkat Penilaian Konsumen Terhadap Kemampuan Hold Memberikan
Perhatian Secara Khusus Kepada Konsumen

Jumlah Responden
Dalam

Jawaban yang
Diberikan Skor

Angka Bobot

Sangat baik 9 5 45

Baik ; 43 4 172

Sedang I 48 i ^ 144

"Tidak baik -

')
-

Sangat Tidak baik j
-

1 -

Jumlah
-- " Too ; 36T"
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Penggabtngan dari kedua jawaban pada label diatas dapat

ditimjukkan lingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 88,04% ilmgkat

kesesuaian - (361 : 410 ) x 100 %; dengan demikian tingkat

kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesa, 88,04%

label 4.16

Perhitungan Rata-rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan Pada Faktor-faktor
Yang Mempengarulu frdan^

Pemlaian 1No Pertanyaan
Variabel

Tangible 1

Tangible 2

3
!

Tangible 3

4 Reliability 1

5 Reliability 2

6 Responsiver.ess 1

7 Responsiveness 2

8 Assurance 1

9 Assurance 2

10 Emphaty 1

11 Emphaty 2

12 Emphaty 3

Rata-Rata

(X dan Y )

Penilaian

Pelaksanaan j Kepentingan
378

350

366

377

371

TTT

372

"394"

391

"383"

374

361

429

433.

435

441

431

"T3T

44!

422

422

446

425

410

3.78

Y

4,29

3,50 4,33

3,66 , 4,35

3,77 : 4_41

3.71 4,31

TTo"~rT34

3.72 4,41

Kesesuaian

( /o )

88,11 %

80,83 %

84,13 %

85,48 %

86,07 %

~89TTTT

84,35 %

3.94 4,22 I 93,36%

! 3,91 4 22 ' 92,65 %

3.83"""4,46"V 85,87%

3.74 : 4,25 88 °a

! 3,61 ! 4,10 j 88,04%

i ! i



83

Tabel 4.17

Nilai Rata-rata dari Detenninan Kualitas Jasa Yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Terhadap Pelayanar. Hotel Inna Ganida Yogyakarta

No Detemiinan Kualitas Jasa Pelaksanaan Kepentingf.n Kesesuaia

( X )

3,64
...._....v.Yj......j

4,32

' 0/ \V /o )

1 Tangible 84,35 %

2 Reliability 3,74 4.36 85,77 %

.1 Responsiveness 3,81 4,37 87,10%

4 Assurance 3,92 4,22 93 %

5 Emphaty 3.72 4,27 87,30 %

Dari hasil yang diuraikan pada tabel diatas, dapat dijehiskan sebagai

berikut:

1. Tingkat Kepentingan ( Harapan )

Jika dilihal dan tingkat kepentingan pe;anggan terdaput permgkat

(ranking) yang mereka harapkan dapat mereka terima sebagd berikut:

Pertama : Variabel Responsivenes , nilai rata--ata: 4,37

Kedua : Variabel Reliability

Ketiga : Variabel Tangible

Keempat : Variabel Emphaty

Kelima : Variabel Assurance

Dari peringkat diatas terlihat bahwa konsumen dakm memilih

sebuali hotel sebagai penyedia jasa penginapan, masih leViii memilih

variabel responsiveness yaitu kemauan, respon, dan kesigapan untuk

melayani dan membantu konsumen dengan cepat dan tar ggap, serta

variabel reliability yaitu kemampuan yang dapat dihanclalkan, akurat dan

, nilai rata-rata: 4,36

, nilai rata-rata: 4,32

, nilai ra.a-rata: 4,27

, nilai rata-rata: 4,22
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konsisten dalam melakukan layanan jasa sesuai dengan keinginan

konsumen. Sedangkan variabel assurance yaitu kesopanan dalam

memberikan pelayanan, ketrampilan dan pengetahuan dalam riembenkan

infomiasi, kemempuan dalam membenkan keamanan dan menanamkan

kepercayaan kepada konsumen, masih merupakan prioritas tcrakhir bagi

konsumen.

Oleh karena itu, yang diinginkan konsumen dalarn memilih sebuali

hotel adalali faktor kemampuan liotel dalam merespon nan melayani

konsumen dengan cepat.

2. Tingkat Pelaksanaan ( Performa / Kinerja )

Dalam pelaksanaan yang ditimjukkan hotel, dan keliina determman

kualitas jasa yang diterima konsumen dapat diurulkan sesur.i dengan nilai

tertinggi sebagai berikut:

Pertama : Variabel Assurance , nilai rata-rata: 3,92

Kedua : Vanabel Responsiveues , nilai rata-rata: 3,81

Ketiga : Variabel Reliability , nilai rnla-rata: 3.74

Keempat : Variabel Emphaty . nilai rata-rata: 3.72

Kelima : Variabel Tangible , nilai raia-rata: 3,64

Pelaksanaan (perlorma , kmeija) dikatakan baik bila hasil

perhitungan rata-ratanya berada diantara 3,50 sampai dengan 4,50

(Supratno, J. MA).

Apabila melihat hasil kinerja hotel seperti yang :ertera diatas,

terlihat hasil peilutungan rata-rata yang dipcroleh adalah diantara 3,64

sampai dengan 3.92 maka secara keseiuruhan dapal dikatakan bahwa

pelaksanaan yang diberikan pihak manajemen sudali sesuai dangan tmgkat
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prioritas kepentingan konsiunen hotel. 1lanyr saja perlu Jipeihatikan pada

variabel assurance.

3. Tingkat Kesesuaian

Jika dibandingkan antara pelaksanaan manajemen liotel dengan

kepentingan konsumen diperoleh tingkat kesesuaian yang dapat diurutkan

sesuai dengan preseutase tertinggi sebagai beiik.it :

Pertama : Variabel Assurance . nilai rata-rata : 93 %

Kedua : Variabel Emphaty , nilai rala-rata: 87,30 %
»

Ketiga : Variabel Responsivenes . nilai rata-rata: 87,10 %

Keempat : Variabel Reliability , nilai rata-rata: 85,77 %

Kelima : Variabel'Tangible , nihn rata-rata: 84,35 %

Dari data diatas, terlihat bahwa tingkat kesesuaian antara

pelaksanaan yang diliinjiikkan oleh hotel dengan kepentingan konsumen

berada diantara 84,35 % sampai dengan 93 % ditna.ia bila dilihat dan

tingkat kepentingan dan tngkat pelaksanaan pelanggan yang lebih utama

adalah variabel assurance:.

*l* Analisis Diagram Kartesius

Jika kita lihat dari hasil pada table 4.13 diatas, analisis kepentingan

dan pelaksanaan dapat digunakan untuk nienieringknt berbagai elemen

dari kumpulan jasa serta mengidentifikasi berbagai niacam tindakan yang

perlu dilakukan oleh pihak niaiiajemen hotel. Penngkai kedua belas

elemen yang mempengaruhi konsumen dalam memilih hotel tersebut

dibagi menjadi empat bagian kuadran seperti diagram 4., berikut ini :



Diagram 4.2

Diagram Kartesius

PELAKSANAAN

86

B. Pertahankan Prestasi

'M 1.1.92 .1.94
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Dari diagram kertesius diatas, maka dapat dijelasL.m sebagai

berikut:

1. Kuadran A

Menunjukkan taktor atau atribut yang dianggap meinpeiiga.ul i kepuasan

konsumen, terniasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat p/nring, namun

manajemen bdum melaksanakannya sesuai dengai. keinginan konsumen.

Sehingga mengecewakan / tidak puas.

Elemen-elemen atau atribut jasa yang terniasuk dalam kuadran ini yaitu :

• Hotel Inna Garuda bersih dan rapi ( elemen 2 )

• Penampilan karyawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi ( eiemen 3 )

• Kemampuan hotel memberikan pelayanan yang ramah d':n memuaskan

(elemen 5 )

• Hotel :nna Garuda menyediakan media untuk mendengar dan

menerima keluhan, saran dan kritik dari konsumen ( elemen 7 )

2. Kuadran B

Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakar. perusahaan,

untuk itu wajtb dipertahankannya. Dianggap sangat penting dan sangat

memuaskan.

Elemen-elemen atau atribut jasa yang terniasuk dalam kuadran in yaitu :

• Karyawan hotel Inna Ganida mdayani se.:ara konsisten, cermat dan

teliti ( elemen 4 )
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• Karyawan hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat dalam

melayani konsumen ( elemen 6 )

• Hotel hma Garuda memberikan kemudahan pelayanan yang

dibutuhkan konsumen ( elemen 10 )

3. Kuadran C

Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengariilinya bagi

konsumen, pelaksanaannya olen perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang

penting dan kurang memuaskan.

Elemen-elemen atau atribut jasi yang terniasuk dalam kuadran ini yaitu :

• Hotel inna Garuda memberikan komunikasi yang baik dalam

menyampaikan informasi ( elemen 11 )

• Kemampuan liotel memberi perhatian secara khusus kepada konsumen

( elemen 12 )

4. Kuadaran D

Menunjukkan faktor yang meinpenganihi konsumen kurang penting, akan

tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat

memuaskan.

Elemen-elemen atau atributjasa yang terniasuk dalam kuadran mi yaitu :

• Fasilitas yang ada di liotel Inna Garuda marnpu nienur jang kepuasan

konsumen ( elemen 1 )
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Hotel Inna Garuda mampu memberikan aiminan keamanan dan

kepercayaan kepada ionsumen ( elemen 8 )

Kar/awan Hotel lima Garuda meininki pengetdiuan dalam

memberikan infonnasi yang dibutuhkan konsumen ( elemen 9 )
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAH

5.1 Kesimpulan

Dan analisis pembahasan di atas yang berhubungaii dengan tie, baga, unsur

yang mempengaruhi kualitas pelayanan sebuah hotel (jasa penguiupan), maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

,. Dimensi-dimensi pelayanan jasa d, Hotel luna Garuda YogV karta sudali
mempunyai tmgkat kepentingan yang tinggi. 1la! mi dapat d.1.1 at oar. rata-
rata tmgkat kepentingan setiap variabel dan tingkat tcrtu gg, sampai

dengan tingkat terendah, yaitu .

Pertama : Variabel Responsiveness ,nilai n a-rata: 4,37

Kedua -. Variabel Reliability , nil;., rata-rata: 4,36

Ketiga : Variabel Tangible , nilai rata-rata :4,32
Keempat : Variabel Emphaty ,nilai rata-rata: 4.27

Kelima : Variabel Assurance , nilai n.ta-rata: 4,22

Dilihat dar. rata-rata tingkat kepentingan diatas. maka dakmi melakukan

pemilihan sebuah hotel konsumen lebih mengutamakan

• Variabel Responsiveness :

Keriauan, respon dan kesjgapan untuk melayani dan membantu ,

konsumen dengan cepat dan tanggap, ( nilai =4,37 )
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• Variabel Reliability :

Kemampuan yang dapat d.andalkan, akurat dan ko :s.sten dalam

melakukan lavanan atau jasa sesua, dengan keinginan konsumen,

(nilai = 4,36 )

Dan faktor diatas dapat diasumsikan bahwa faktor kemauan dan kes.gapan

dalam pelayanan konsumen serta pemberian pelayanan yang sesuai dengan

keinginan konsumen adalah prioritas utama konsumen dlam memilih
sebuali hold. Suatu hal yang wa,ar apabila nap-hap elemrn dart kedua
variabel tersebut harus dnitamakan untuk meningkatkan kepuasan

konsumen.

2. Dimensi-dimensi kualitas pelayanan jasa d, Hotel Inna Garni aYogyakarta

dalam pelaksanaannya dapat dikatakan baik namun bel..m mencapai

sangat baik. Dapat dikatakan baik apab.la rata-rauinva a.antara 3,50
sampai dengan 4.50 dan dikatakan sangat baik apab.la rata-iatanya antara

4,50 sampai dengan 5,00. Hat ini dapat dilihat dan hash pe. nitungan rata-

ratanya berada diantara 3.64 sampai dengan 3,92 >aitu :

Pertama : Variabel Assurance ,nilai rat a-rata: 3,92

Kedua : Variabel Responsiveness ,nilai rala-rata: 3.81

Ketiga : Variabel Reliability ,nild rata-rata: 3,74

Kecmpat : Variabel Emphaty ,uilti ra:a-rata: 3,72
Kelima : Variabel Tangible ,mki raut-rata: 3.64

Maka secara keseluruha. tmgkat kinerja yang ditimjukkan oleh liotel

adalah baik.
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3. Pelanggan belum merasa puas dengan pelayanan jasa yang ada di Hotel

Inna Ganida Yogyakarta hal ini dapat dilihat dari tabel 4.16 dimana secara

keseiuruhan penilaian konsumen terhadap kinerja (tingkat pelaksanaan)

pelayanan Hotel Inna Garuda lebih kecil danpada harapan (tingkat

kepentingan) konsumen.

4. Dalam diagram kartesius untuk masing-masing dimensi jasa dapat

disimpulkan sebagai berikut:

• Tangible

Dimensi Tangible ini pada diagram kartesus terdapat pada kuadran A

dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,32 dan nilai rata-rata

tingkat pelaksanaan 3,64, hal ini beraiti bahwa fasilitas fisik,

perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi serta elemen-elemen

yang ada pada dimensi ini perlu mendapatkan perhatian yang lebih dan

perlu ternsditingkatkan kinerjanya.

• Reliability

Dimensi Reliability ini pada diagram kartesius terdapat pada kuadran

Adengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,36 dan rata-rata tingkat

pelaksanaan 3,74. Hal ini dapat diartikan bahwa kemampuan yang

dapat diandalkan, akurat dan konsisten dalam melakukan pelayanan

atau jasa sesuai dengan keinginan konsumen serta elemen-elemen yang

ada didalamnya membutuhkan perhatian khusus dari pihak hotel agar

dapat memiliki kinerja seperti dimensi lain yang akhirnya dapat

memuaskan konsumen.
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1 Responsiveness

Dimensi mi dalam diagram kartesius terdapat pada kuadran Bdengan

rata-rata tingkat kepentingan 4,37 dan rata-rata tingkat pelaksanaan

3,81. Hal ini berarti bahwa kemauan, respon, dan kesigapan untuk

melayani dan membantu konsumen dengan cepat dan tanggap telah

memenuhi kepentingan dari konsumen dan elemen-elemen pada

dimensi ini merupakan hal yang sangat penting dan sangat memuaskan

sehingga perlu dipertahankan prestasinya.

Assurance

Dimensi Assurance pada diagram kartesius terdapat pada kuadran D

dengan nilai rata-rata kepentingan 4,22 dan nilai rata-rata tingkat

pelaksanaan 3,92. Hal ini berarti bahwa keramahan dan kesopanan

dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dan pengetahuan dalam

memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dan

menanamkan kepercayaan kepada konsumen sudali melebihi

kepentingan konsumen dan elemen-elemen yang ada pada dimensi ini

bukan menipakan hal yang penting, jadi dalam hal ini sesuatu yang

dianggap berlebihan oleh konsumen.

Emphaty

Dimensi Emphaty pada diagram kartesius terdapat pada kuadran C

dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,27 dan nilai rata-rata

tingkat pelaksanaan 3,72. Hal ini berarti bahwa kemudahan untuk

memanfaatkan jasa yang ditawarkan, komunikasi yang baik dalam
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menyampaikan informasi, perhatian dan pemahaman individual kepada

konsumen hanya biasa-biasa saja bahkan mungkin kurang diperhatikan

oleh pihak hotel. Dengan kata lain variabel emphaty dan elemen-

elemennya kurang penting yang artinya pelaksanaannya di bawah rata-

rata (prioritas rendah).

Dapat ditarik kesimpulan mengenai 5dimensi diatas, yaitu :

Bahwa hotel dengan pelayanan yang cepat &tanggap dalam melayani

serta merespon kebutuhan konsumen dan didukung dengan kemampuan

dalam melakukan lavanan atau jasa sesuai dengan keinginan konsumen

merupakan hal yang sangat penting dan harus selalu dipertahankan bahkan

ditingkatkan. Dari pihak liotel sendiri juga perlu memberikan perhatian

yang lebih terhadap kemudahan dalam pemanfaatan jasa yang ditawarkan,

komunikasi yang baik dalam penyampaian infomiasi serta pemahaman

individual kepada konsumen sehingga kepuasan &kenyamanan konsumen

dapat lebih terjamin.

5.2 Saran

Dari pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan diatas, penulis

mencoba mengemukakan beberapa saran yang mungkin saja dapat

dipertimbangkan oleh pihak manajemen hotel sebagai tambalian informasi

untuk melakukan upaya peningkatan mutu &kinerja hotel yang nantinya akan

berguna sebagai pertahanan dalam menghadapi persaingan yang semakin

ketat, yaitu :
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,. Unhik dapa, mempertahankan Variabel Responds maka
p,hak manajemen hotel hendaknya senantiasa menmgkatkan
kemampuan dan kesigapan para ka^awau yang berhubungan
langsung dengan konsumen yang dalam ha. in, membenkan
pelayanan dan bantuan dengan cepa, &tanggap dengan
memberika„ pelatihan dan penambahan pendtdtkan mengena,

pelayanan agar kinerja mereka terus meningkat
2. Untuk menmgkatkan kepuasan konsumen maka pthak manajemen

hotel perlu lebrh meningkatkan fasilitas yang ada di hotel,
kebersihan dan km*, hotel serta penamptlan karyawan hotel,
yaitu dengan membenkan pengarahan dan pengawasan yang lebih
kepada divisi y« bersangkutan. Hal im dikarenakan vanabel
tangible terdapat pada kuadran Ayang berari, kinerja manajemen
hotel dibawah harapan konsumen sehingga konsumen merasa

kurang puas.

3. Pihak manajemen hotel perlu selalu menmgkatkan kemampuan
dan keteramptlan pelayanan dengan ramah dan memuaskan.

4. Pihak manajemen hotel juga haras .eras berusaha unmk
meningkatkan kmerjanya yang sudah batk dimana selama mi
berada diantara 3.64 - 3,92 agar dapat mencapai nilai 4,5 - 5.
Peningkatan tersebut dapa, ditempuh dengan jalan membenkan
tambahan motivasi, bonus dan bisa juga dengan pembenan
penghargaan terhadap para karyawan hotel.
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Jogjakarta. April 2005

Kepada Yth

Bapak/Ibu/Saudara/i

Pelanggan atau pengunjung Hotel Inna Ciaruda Jogjakarta

Di tempat

Dengan hormat,

Sehubungan dengan tugas akh.r yang sedang saya susun di 1-akultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia, dengan ini saya bermaksnd until, melakukan penelitian

dengan judul "Analisis Kepuasan Konsumen Ferhadap Kualitas Pelayanan pada
Hotel Inna Garuda Jogjakarta". Demi tercapainya penelitian ni, maka saya
memohon kesediaan Bapak/IbuSaucarad untuk mengisi kuesioner atau daftar
pertanyaan yang telah tersedia dan diharapkan'dalam mengisi kuesioner dilakukan
dengan sejujurnya sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

Demikian maksud sural pengantar mi, atas kesediaan dan ker.a samanya saya

mengucapkan terima kasih.

Hormat saya

M. Kholis Etendi



KUESIONER

Petunjuk pengisian

Mohon dijawab setiap pernyataan berikut ini dengan memberikan tanda X

pada kolom jawaban yang paling anca anggap sesuai.

Untuk tingkat kepentingan

Sangat penting - SP

Penting = P

Sedang -s

Tidak penting - TP

Sangat tidak penting - STP

tingkat pelaksanaan

Sangat baik "SB

Baik --=13

Sedang -S

Tidak baik = TB

Sangat tidak baik == STB

Karakteristik responden

Anda mengmap di hotel Inna Garuda berdasarkan keperiuan:

a. Bisnis

b. Non bisnis

Coret yang anda anggap sesuai *)



Kepentingan /

SP

Harar

i

1

i

i \

panPiSipf S3 ! B!SITONo. Pertanyaan

T. \K7fangihle ( faktor fisik )

I Fasilitas yang ada di hotel Inna

I Garuda mampu menunjang

kepuasan konsumen

Hotel Inna Garuda bersih dan j

rapi

3. | Penampilan karyawan hotel Inna

Garuda sopan dan rapi

B. Reliability ( kehandalan )

Karyawan hotel Inna Garuda
i

1
melayani secara konsisten, j

cermat dan teliti

! S

-4 —

! I

I I

2. | Kemampuan hotel memberi

| pelayanan yang ramah dan

I memuaskan

| I

i i

I |
. ] !

Kinerja /
pejaksaiiaarijasa

! I

STO



No.

1.

Pertanvaan

C. Responsiveness ( daya

tanggap )

Karyawan hotel Inna Garuda

memiliki daya tanggap yang

cepat dalam melayani konsumen

Hotel Inna Garuda menyediakan

media untuk mendengar dan

menerima keluhan, saran dan

kritik dari konsumen

D. Assurance (jaminan )

Hotel Inna Garuda mampu

memberikan jaminan keamanan

dan kepercayaan kepada

konsumen.

Karyawan hotel Inna Garuda

memiliki pengetahuan dalam

memberikan informasi yang

dibutuhkan konsumen

Kt-pentinman /
Harapan

SP l"P I S1

Kinerja/
pelaksanaan jasa

SB B S IB STB



SIP

Kepentingan /

No. Pertanyaan
H.a rapam

SP P 'IP S

1. E. Emphaty ( ernpati)

Hotel Inna Garuda memberikan

kemudahan pelayanan yang :
1

dibutuhkan konsumen.

2. Hotel Inna Garuda memberikan

komunikasi yang baik dalam

menyampaikan informasi.

3. Kemampuan hotel memberi
I

perhatian secara khusus kepada 1 1
! 1

!
!

!

konsumen

I

Kinerja /
pelaksanaan jasa

S3 B S 'TO STB



Rekapitulasi Data Kuisioner

Resp . B/NE5 Tangible Reliability ^Responsiveness Assurance Empathy
Harapan Kinerja Ha rapar Kinerja j Harapar Kinerja Harapan Kinerja Harapan Kinerja

P1 P2 P3 qi q2 q3 P1 P2 q1 q2 ! p1 p2 q1 q2 P1 Pi q1 Q2 P1 p2 P3 q1 q2 q3
1 2 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 I 5 5 4 5 4 4 4 '4 ''4 4 4 4 4 4
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Correlations-Tangible (harapan)

HT1 Pearson Correlation"

Sig. (2-tailed)
N

HT2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

HT3 Pearson Correlation"
Sig. (2-tailed)
N

JML Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Correlations

HT1

30

,420* j

,02! '
30 |

,607-*;

,000 i

30 |
"809**;'
,000 )

30 ''

HT2 HI O '. ^
,420* ,607*1
,021 ,000

30 30

1 ,636**

,000

30 30

,636** 1

,000

30 30

,817** ,889**!
,000 ,000

30 J 30

*• Correlation is'significant at the 0.05 level .2-tailed)
**• Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

Correlations-Tangible (kinerja)
Correlations

KT1 Pearson Correlator"

Sig. (2-tailed)
N

KT2

KT3

JML

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation"
Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

KT1

30

,311

,094

30

,22 1

,240

__30
.623**

,000

30

KT2

,311

,094

30

30

,533**

,002

30

,857*

.000

30

Correlation is iignificant at the 0.01 level (2-ta.ied).

KT3

,?A0

30

,533*

.002

_30_
1

-19.
"j78:
,000

30

,30 3*

DCO

JL
31 7**

00 D

J33
889**

JO 3

30

2)

:>23**

000

___30
357**

300

_30

778"*

000

30

1

30

Pag?



Correlations-Reliability (harapan)

Correlations

1 "

HR1 HR2 1 JML

HR1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

30 _
~ " .526**

,003

30

,891*

,300

30

,526**

,003

30

,8£1"'

,000

30

HR2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

| 30

,855**

,000

30

JML Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

"j ,855**
i ,000
! 30

1

30

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-ta:!ed)

Correlations-Reliability (kinerja!

Correlations

KR1 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

KR2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

JML Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

KR1

30

,582**i

,00! :

__30 j
,893::1
,000

315 !

KR2

,582'

,001

30

1

30

,000

30

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

JML.

,898*'

,000

3C_
"380*
,000

30

1

3.0

P;3ne 1



Correlations-Responsiveness (harapan)

Correlations

HRE1 Pearson Correlation

Sig, (2-tailed)

N

HRE2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

JML Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N •

HRP'i

30

,580*

.001

30 !

,342**

,000

30

HRE2

,580*

001

_ .;>0_
1

30

,928*

,000

30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations-Responsiveness (kinerja)

Correlations

JML

,842**!

,000 I
3_CM

,928**1
,000 j

30 \
-Tl

30 i

KRE1 ! KRE2 JML j
KRE1 Pearson Correlation

_ _p_
.487** ,840-*]

Sig. (2-tailed) ,006 .000 1
N 30 ; 30 30 |

KRE2 Pearson Correlation ,4!I7**! 1 ,833**!
Sig. (2-tailed) ,006 ! .000 ;

N so ; 30 30 J
JML Pearson Correlation ,3-:.0**| ,883*" 1

Sig. (2-tailed) ,000 j ,000 , )
N 30 30 30 !:

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Paqe 1



Correlations-Assurance (harapan)

Correlations

HA1 HA2 JML

HA1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

30

,531**

,003

30

,896**

COO

30

HA2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

,531**

,003

30

1

30

,852**

,000

30

JML Pearson Correlation

Sig/ (2-tailed)
N

,896**

,000

30

,852**

,000

30

1

30

Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed)

Correlations-Assurance (kinerja)

Correlations

KA1 KA2 JML

KA1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

30

,462*

,010

30

,806**

,000

30

KA2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

,462*

,010

30

1

30

I" ,820**
.000

30

JML Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

,885**

,000

30

,820**

,000

30

1

30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Page 1



Correlations-Empathy (harapan)
Correlations

HE1 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

HE2 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

HE3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N '

JML Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

703** ,653*

000 •,ooo

30 30

,797*- ,805

.000 ,000

30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations-Empathy (kinerja)
Correlations

KE1 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

KE2 Pearson Correlation
Sig, (2-tailed)

N

KE3 Pearson Corre ation

Sig. (2-tailed)

M

JML Pearson Corre ation
Sig. (2-tailed)

N

KE1

30

,422*

,020

30_
/'•S4*

,010

30_
""&02*"

,000

30

KE2

,422*

,020

30

1

30

,382*

.037

o0 !_
,798

,000

30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0 0' level (2-tailed).

30

,926*

,000

30

KE3

,464*

,010

30

,382*

,037

30

1

30_
"749*"
,000

,926**

,000

_30_
1

30

JML

,802"

,000

30

,798'*

,000

30

,749"

,000

30_
1

Pane 1



Reliability-Tangible (Harapan)

**** Method 1 (space sa^er? w i.'

RELIABILI

1 .

2.

HTI

HT2

4, 3 0i:

4 . 2 15 o

Reliability Coefficients

N of Cases - 30,0

Alpha = ,737:5

Reliability-Tangible (kinerja)

**•* * ' MetlK J 1 ;sji(I:'r. ,,::,•! , v. i

R E L I 7, B I I, I T 5 /• ,\ i.

1 . KT1

2. KT2

3. KT 3

Reliability CoeffLcient

N of Cases = 30,0

Alpha = , ti2o9

>, :'(;<../

I !



Reliability-Reliability (harapan)

****** Method 1 (space saver) w:. Li be used :A. r :'.!.; ,i.:ai ;e.; is * ' * * -'•

R E L T A B "I" \. i T V A LJ A 6 V A " A •• .". ( : A 6 5 'A I, !- II A)

1 . HR1

2 . HR2

Reliability Coe f fic i(5n t

N of Cases = 3 3, 0

Alpha - , ii :A37

Reliability-Reliability (kinerja)

****** Method 1 (space saver) will be used tor t;:.,. s :.:u,:Ai ys: 3 **^* **

RELIABILITY :\ N A I, 53 S J S - A C ,\ ;, E ;/\. t p k Ai)

Mean Std E ;; v Oases

1 . KR1 3,93 33 ,69 Hi 3u, 0

2. KR2 3,73 33 ,63 93 36,0

Reliability Coefficients
t

N of Cases = 3 0,0 Not Items 6

Alpha = ,7314



Reliability-Responsiveness (harapan)

*****' Method .1 (space saver)

I A E I L I 9

1. HRE1

2. HRE2

Rei iabiiity Coeff iciest:

N of Cases = 30,0

Alpha = ,7 032

9 , 3 t •: i

Reliability-Responsiveness (kinerja)

-k -k -k -k -k -k Method 1 (spcce :.;avoi:) w) 1 1. be

RELIABILITY ANALYSIS

• t !.

Std

1. KKt1

2. KRE2

Reliability Coefficients

N of Cases = 30,0

, o 5 6 •!

(A E P M

A A A A ;.- A

(Av L F H



Reliability-Assurance (harapan)

****** Method L (space savc-r) >v iLi i

R E L I A B I

1 . HA1 1,26,; 7

2 . HA2 4, 2.5 3 3

Reliability Coeffici cuts

N of Cases = 30,0

Alpha = ,66'7 6

Reliability-Assurance (kinerja)

****** Method 1 (space savers v.ill be used for tu:s tin.!1': s '•*'•••-*•>•

RELIABILITY A N A L Y S 1 S - 3 A .9 9 E ih L E H A)

Me:n Std Lev Cat' s

1. KAl 4,133 3 ,7761 2.a, 0

2 . KA2 3, 8c f7 ,62 6:; 93, 9

Reliability Coefficients

N of Cases =30,0 N of 1 tent - 9

Alpha == ,6222



Reliability-Emphaty (harapan)

:**** Method 1 (space sav>

R E L I A B I

1 . HE 1

2. HE2

3. HE 3

Reliability Coefficient

N of Cases = 30,0

Alpha = ,7904

.1 1 Is;

-'!, 5-6A

Reliability-Emphaty (kinerja)

:* Method 1 (space saver? v, ill be useu -•;

RELIABILITY A N A L Y

Mean

1. KE1

2. KE2
3. KE3

Reliability Coefficients

N of Cases - -"'0, <>

Alpha ,6797

3,966)'

3,9000 :•.: t

A 9 t II A;


