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ASSTRAK

Perilaku konsumen mcmiliki kepcntingan khusus bagi orang yang, karcna

pclbagai alasan, berhasrat mcmpcngaruhi atau mcngubah perilaku itu.

Mempelajari perilaku konsumen tidaklah mudah, jawabannya seringkali terkunci

didalam benak konsumen. Perusaliaan yang seringkali terkunci didalam benak

konsumen. Perusahaan yang benar-benar memaharni bagatmana konsumen akan

membcrikan taaggapan terhadap tampilan produk, harga, pelayanan, dan daya tank

promosi yang beraneka ragam dimana perusahaan tersebut akan menjadi lebih unggul

uaiipaoa pesaing-pesaingnya.

aiKup Konsuinen merupaKan satan satu dari bagian dari perilaku konsumen

uimana uengan mempelajari sikap konsumen rnaka kebutuhan dan keinginan dari

konsumen tersebut dapat dipenuhi oleh perusahaan. Ilanya perusahaan yang terus*

menerus bclajar dan mencan tahu jawaban yang terkunci didalam benak konsumen,

akan tetap bettaltan dan bisa menjadr lebih unggul dari perusaliaan kin yang sejenis.

Hotel Banjarmasin Internasfooal dan Hotel Barito menipakari hotel berbtntang

tiga dcngan fasilitas bintasg empat dimana kedua hotel ini past: bersalng untuk

msnjadi salah satu yang tsrbaik dan unggul di kelasnya. Tidak hanya fasilitas fisik

saja yang ditawarkan tctapi rjciayanan yang tuks dan bcrkualitos diberikan untak

memenuhi kepuasan konsumennya. Penilaian dari konsumenlaa yang menjadi kunci

sukses atau tidaknya suaru perusahaan.

XVlii



BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Bclakang Masalah

industri panwisata merupakan salah satu sumber pendapatan bagi negara

disamping sumber pendapatan yang Iain. Sektor pariwisata merupakan salah satu

kegiatan ekonomi bisnis, dimana dengan berkembangnya sektor tersebut dapat

berimbas dengan pembangunan hotel-hotel yang merupakan salah satu sarana dalam

industri pariwisata. Selain itu, sektor bisnis lain seperti industri pertambangan mulai

banyak di minati oleh kalangan-kalangan tcrtcntu. Hal ini dikarcnakan Banjarmasin

merupakan salah satu kota penghasil batuhara, timah dan lain sebagainya.

Perkembangan kedua industri tersebut, yaitu pariwisata danpertambangan, membawa

dampak datangnya arus wisatawanbaik domestik maupun mancanegara.

Wisatawan yang datang baik domestik maupun mancanegara membutuhkan

pengmapan sebagai salah satu sarana apabila sedang berkunjung ke suatu daerah atau

tempat. Perkembangan industri perhotelan di Banjarmasin pada umutnnya cukup

cepat, sebagai upaya menyerap anus wisatawan. Dapat dilihat bahwa hotel-hotel yang

baru dibangun maupun hotel-hotel yang sudah lama berdiri menunjukkan usaha yang

menarik dalam upaya pihak perhotelan mclayani wisatawan (konsumen) dalam

penyediaan fasilitas penginapan yang memenuhi syarat dan dapat memuaskan

keinginan konsumen.

Hotel merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidangjasa, dimana menurut

Kotlcr dalam RambatLupiyoadi (2000: 6) mendefinisikan jasa sebagai:



Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain, pada dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemihkan
apapun. Produksi jasamungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak.

Sebagai perusahaan jasa, maka sebuah hotel dalam menerapkan pemasarannya

cenderung untuk berorientasi pada kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalali

"... a person'sfeeling of pleasure or dissapoinment resulting from comparing a

product received performance (outcome) in relations to the person 's expectation "—

perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara

prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya (Kotler, 2000: 20).

Kepercayaan dari konsumen adalah modal utama bagi sebuah hotel agar dapat tetap

bertahan hidup, hal ini dikarenakan hotel tidak hanya menjual kamar saja melainkan

juga memberikan kenyamanan suasana serta pemberian pelayanan yang benar dan

tepat bagi konsumen.

Konsumen yang datang pada suatu hotel mempunyai tujuan untuk mendapatkan

jasa pelayanan sesuai dengan harapan yang diinginkan dan agar dapat beristirahat

dengan nyaman dan tenang. Selain jasa pelayanan, konsumen juga memperhatikan

fasilitas atau produk yang ditawarkan oleh hotel tersebut seperti club house (gym,

pool and spa), tempat hiburan (diskotik, kafe, dan karaoke), restaurant dan fasilitas

yang lain seperti meeting room, salon dan lain sebagainya.

Hotel yang cukup menarik perhatian bagi penulis untuk dijadikan objek penelitian

adalah Hotel Banjarmasin Internasionaldan Hotel Barito dimana kedua hotel tersebut

sama-sama berbintang tiga dengan fasilitas hotel bintang empat dan kedua hotel



tersebut saling bersaing untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi para

konsumennya..

Jasa yang ditawarkan antara Hotel Banjarmasin Internasional dan hotel Barito

tidak berbeda jauh, kedua hotel tersebut sama-sama menawarkan jasa penginapan.

Tetapi apakah mungkin tidak terdapat perbedaan? Hanya konsumen yang pernah

mencicipi jasa Hotel Banjarmasin Internasional dan Hotel Barito dapat memberi

jawaban. Perusahaan atau hotel haras bisa menumbuhkan kenyakinan konsumen

sebelum menggunakan produk yang ditawarkan, apabila kenyakinan konsumen itu

positif maka akan terbentuklah citra yang menjadi pendorong bagi konsumen untuk

membeli. Setelah membeli, konsumen menilai produk tersebut apakah produk itu

sesuai dengan kenyakinannya atau tidak. Iniiah yang disebut sikap, dimana sikap

akan mengantarkan seseorang untuk bertindak membeli atau tidak membeli sesuatu

dan sikap diperkuat melalui pengaiaman. Mcnurut Gordon Allport dalam Setiadi

(2003: 214) sikap adalah suatu mental dan syaraf sehubungan dengan kesiapan untuk

menanggapi, diorganisasi melalui pengaiaman dan memiliki pengaruh yang

mengarahkan dan atau dinamis terhadap prilaku. Sikap yang positif akan

menguntungkan karena dapat menimbulkan kepuasan konsumen serta meneiptakan

loyahtas.

Mengetahui sikapkonsumen sangat penting bagi perusahaan agar selalu eksis dan

inovatif dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan serta dapat berbeda

dan unggul dari pesaing-pesaingnya. Pihak manajemen hotel harus mempunyai jurus-

jurus yang tepat untuk menumbuhkan kenyakinan yang positif, selalu mencari saran



dan kritik dari konsumen, dan up to date terhadap perkembangan budaya dan

teknologi. Hanya perusahaan yang terus-menerus belajar dan mengaplikasikan dari

pembelajarannya tersebut dapat tetap bertahan dan unggul dari pesaingny&.

Maka dengan mclihat pcrtimbangan diatas, maka penulis tertarik untuk

melakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana sikap konsumen menyikapi

kualitas jasa pelayanan yang diberikan, khususnya konsumen hotel Banjarmasin

International dan Hotel Barito. Judul penelitian ini adalah: "ANALISIS

PERBEDAAN SIKAP KONSUMEN TERHADAP KUALITAS JASA PADA

HOTEL BANJARMASIN INTERNASIONAL DAN HOTEL BARITO ik

BANJARMASIN".

1.2. Rumusan Masaiafa

a. Bagaimana perbedaan sikap konsumen dilihat dari segi dimensi kualitas jasa

padaHotel Banjarmasm Internasional dan Hotel Barito di Banjarmasin?

b. Apakah ada perbedaan evaiuasi konsumen terhadap kualitas jasa pada hotel

Banjarmasin Internasional danHotel Barito di Banjarmasin?

c. Apakah ada perbedaan kepercayaan konsumen terhadap kualitas jasa pada

hotel Banjarmasin Internasional dan Hotel Barito di Banjarmasin-?

1.3. Batasan Masalah dan Asumsi

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah :

a. Penelitian dilakukan pada konsumen pengguna jasa Hotel Banjarmasin

International dan Hotel Barito di Banjarmasin.



b. Karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia,

pekerjaan dan tingkat penghasilan.

c. Atribut-atribut yang diteliti meliputi:

1. Tangibles (bukti langsung)

2. Reliability (kehandalan)

3. Responsiveness (daya tanggap)

4. Assurance (jaminan)

5. Emphaty

1.4. Tujuan Penelitian

a. Mengetahui adanya perbedaan evaiuasi konsumen terhadap kualitas jasa pada

hotel Banjarmasin Internationa! dan Hotel Baritodi Banjarmasin.

b. Mengetahui adanya perbedaan kepercayaan konsumen terhadap kualitas jasa

pada hotel Banjarmasin International dan hotel Baritodi Banjarmasin.

c. Mengetahui perbedaan sikap konsumen dilihat dari segi dimensi kualitas jasa

padahotel Banjarmasin International dan hotel Barito di Banjarmasin.

1.5. Manfaat Penelitian

a. Bagi penulis:

Hasil penehtian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan

mernperluas wawasan dalam bidang pemasaran serta dapat

membandingkannya pada kenyataan yang terjadi di lapangan.



b. Bagi perusahaan:

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan masukan

dan bahan pertimbangan yang berguna dalam menyusun kebijakan perusahaan

khususnya dalam stratcgi pemasaran.

c. Bagi lain:

Hasil penelitian ini diharapkan berguna untuk menambah wawasan tentang

pemasaran dan sebagai bahan bacaan bagi pihak-pihak lain.

!.6.Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi ini dibagi ke dalam lima (5) bab, dan masing-masing bab dibagi

menjadi beberapa sub bab dengan sitematika penulisan sebagai berikut :

Bab I : Pendahuluan

Dalam bab ini akan diuraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistcmatika penulisan skripsi

Bab II: Kajian Pustaka

Dalam bab ini berisikan landasan teori yang berhubungan dengan masalah penehtian

dan konsep yang mendasari perumusan masalah.

Bab III: Metode Penelitian

Dalam bab ini memperlihatkan gambaran obyek penelitian, pengambilan populasi,

dansampel, serta pengambilan data akan diberikan uraian mengenai pengolahan data.

Bab IV : Analisa Dan Pembahasan

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai analisa sikap konsumen terhadap kualitas

jasa dengan menggunakan model indeks sikapFishbein dan melakukan uji dua beda



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Hasil Penelitian Terdahuiu

Ita Martasari (2001) melakukan penelitian dengan judul "Analisis Tingkat

Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan di Hotel Sheraton Mustika

Yogyakarta". Variabel penelitian yang digunakan adalah kualitas pelayanan yang

meliputi tangible, reliability, assurance, responsiveness dan emphaty. Hasil

penelitian tersebut menghasilkan dua kesimpulan. Pertama, tingkat kesesuaian antara

kinerja dan harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan pada hotel Sheraton

adalah baik. Hal ini dibuktikan dengan besarnya persentase tingkat kesesuaian pada

setiap item pertanyaan yang seluruhnya diatas angka 50%. Sedangkan tingkat

kesesuaian tertinggi terdapat pada dimensi assurance yaitu pada item staf hotel yang

dapat dipercaya dengan kesesuaian sebesar 94,39% dan item rasa aman pada saat

menginap di hotel dengan kesesuaian sebesar 91,07%. Kedua, berdasarkan analisis

koordinat kartesius dapat diketahui bahwa atribut yang paling dominan

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen adalah variable pemberian pelayanan

sesuai dengan yang dijanjikan, pihak hotel memberikan pelayanan kepada tamu dari

awal dan variable stafhotel yang memberikan perhatian secaraindividu kepada tamu

hotel. Variabel -variabel ini merupakan variabel yang harus diprioritaskan oleh Hotel

Sheraton Yogyakarta dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan karena ketiga



variable ini sangat diharapkan oleh pelanggan sedangkan tingkat kinerja masih beium

memuaskan.

Hubungan antara sikap dan kepuasan berkaitan sangat erat, dimana sebelum

konsumen bisa menyatakan puas atau tidak puas terhadap suam produk, konsumen

terlebih dahulu membentuk sikap terhadap produk tersebut. Apabila produk tersebut

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan dan disertai bahwa merek produk tersebut

dapat mengekspresikan nilai-nilai yang ada pada dirinya ditambah adanya jasa yang

berkualitas mengiringi produk tersebut maka kepuasan konsumen dapat dicapai.

2.2. Pengertian Pemasaran Dan Manajemcn Pemasaran

2.2.1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan faktor kunci dalam keberhasilan bisnis. Istilah pemasaran

harus pandangan baru: memuaskan kebutuhan pelanggan. Namun sebagian besar

orang secara keliru berpendapat bahwa pemasaran hanya sekedar melakukan

penjualan dan promosi. Isitlah-istilah tersebut merupakan satubagian dari pemasaran

secara keseluruhan. Phihp Kotler (2000: 11) mendefinisikan tentang pemasaran

sebagai suatu proses sosial dan manajerial yang didalarrmya individu dan kelompok

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan ingmkan dengan menciptakan,

menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihaklain.

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pemasaran bersandar pada konsep

ini: kebutuhan (needs), keinginan (wants), dan permintaan (demands), produk

(barang, jasa, gagasan) ; nilai, biaya, kepuasan ; pertukaran; transaksi; hubungan dan

jaringan; pasar; serta pemasar dan prospek.
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2.2.2. Pengertian Manajemen Pemasaran

Philip Kotler (2000: 19) mendefmisikan manajemen pemasaran adalah proses

perencanaan dan pelaksanaan dari perwujudan, pemberian harga, promosi dan

distribusi dari barang-barang, jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan

kelompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi.

Defmisi ini menyadari bahwa manajemen pemasaran adalah proses yang

mencakup analisis, perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan juga mencakup

barang,jasa serta gagasan; berdasarkan pertukaran dan tujuannya adalah memberikan

kepuasan pihak yang terlibat.

2.3. Konsep Pemasaran Dan Orientasi Pada Masyarakat

Konsep pemasaran menurut Kotler (1987: 22) adalah falsafah manajemen yang

menyatakan bahwa, untuk mencapai tujuan organisasi tergantung pada penentuan

kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan memuaskan pelanggan secara lebih

efektif dan efisien daripada yang dilakukan.

Sedangkan defmisi untuk konsep pemasaran yang berorientasi pada masyarakat,

masih menurut Kotler (1987: 25) disebutkan sebagai gagasan yang menyatakan

bahwa, organisasi harus menentukan kebutuhan, keinginan dan minat pasar sasaran

dan memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien daripada

pesaing, dengan suatu cara yang dapat menjaga dan meningkatkan kesejahteraan

pelanggan dan masyarakat.
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Dalam pelaksanaannya, manajemen pemasaran memiliki banyak konsep

pemasaran diantaranya adalah tiga unsur konsep pemasaran yang dapat diringkas

sebagai berikut:

1. Orientasi pada konsumen

Perusahaan yang benar-benar ingin memperhatikan konsumen harus:

a. Menentukan semuakebutuhan pokokdari pembeli yangakan dilayani

dan dipenuhi.

b. Memilih kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran dalam

penjualannya.

c. Menentukan produk dan program-program pemasarannya, untuk

memeniihi kebutuhan yang berbeda-beda dari kelompok pembeli yang

dipilih sebagai sasaran.

d. Mengadakan penelitian konsumen, untuk mengukur, menilai dan

menafsirkan semua keinginan, sikap serta tingkah laku mereka.

e. Menentukan dan melaksanakan strategi yangpalingbaik, apakah menitik

beratkan padakualitas pelayanan yang tinggi, hargayang murah ataukah

pada rasa menu yang ditawarkan.

2. Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral

Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan

bagian perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha yang

terkoordinasi untuk memberikan kepuasan konsumen sehingga tujuan

perusahaan dapat tercapai.
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3. Kepuasan konsumen (consumer satisfaction)

Perusahaan memberikan kepuasan kepada konsumen dengan tujuan

untuk mendapatkan laba dan faktor yang menentukan apakah dalam jangka

panjang perusahaan akan mendapatkan laba (besar kecilnya laba yang

diperoleh) adalah tergantung pada banyak sedikitnya kepuasan konsumen

yang dapat terpenuhi.

Konsep pemasaran menganut pandangan dari iuar ke dalam. la memuiai dengan

pasar yang diidentifikasikan dengan baik, memusatkan kebutuhan pada pelanggan,

memadukan semua kegiatan yang akan mempengaruhi pelanggan dan menghasilkan

laba melalui pemuasan pelanggan.

2.4. Konsep Jasa

2.4.1. Pengertian Jasa

Memberikan pelayanan kepada konsumen merupakan salah satu bentuk

pemberian jasa. Pemberian jasa tidak dapat diukm secara fisik karena jasa memang

tidak berwujud. Konsumen hanya dapat merasakan pelayanan tersebut. Menurut

Kotler, dalam Lupiyoadi (2001: 6)jasa didefinisikan sebagai:

Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
lain, pada dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemihkan apapun.
Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak.

Jasa yang diberikan haras mempunyai kualitas karena menyangkut pelayanan yang

baik. Pelayanan yang baik tidak melalui kejadian sesaat, tetapi hams efektif sehingga

diperlukanperencanaandan pengaturan.
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2.4.2. Karakteristik dan Klasifikasi Jasa

Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang (produk fisik).

Zulian Yamit (2002: 21) menyatakan karakteristik jasa sebagaiberikut:

a. Tidak dapat diraba (intangibility). Jasa adalah sesuatu yang sering kali

tidak dapat disentuh atau tidak dapat diraba.

b. Tidak dapat disimpan (inability to inventory). Salah satu ciri khusus dari

jasa adalah tidak dapat disimpan.

c. Produksi dan konsumsi secara bersama. Jasa adalah sesuatu yang

dilakukan secara bersama dengan produksi. Misalnya, tempat praktek

dokter, restoran, pengurusan asuransi mobil dan lain sebagainya.

d. Memasukinya lebih mudah. Mendirikan usaha dibidang jasa

membutuhkan investasi yang lebih sedikit, mencari Iokasi lebih mudah

dan banyak tersedia, tidak membutuhkan teknologi tinggi. Untuk

kebanyakan usaha jasa hambatan untukmemasukinya lebihrendah.

e. Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar. Jasa sangat dipengaruhi oleh

faktor dari luar seperti : teknologi, peraturan pemerintah dan kenaikan

harga energi.

2.4.3. Faktor-faktor Kunci Sukses Jasa

Menurut Lupiyoadi (2001: 7), ada beberapa yang menjadi faktor kunci sukses

dalam pemasaran jasa yaitu:
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1. Memperbaharui Jasa yang Ditawarkan

Satu hal yang penting adalah adaptasi (adapt) dan memperbaharui

(renew) jasa yang ditawarkan , daripada melakukan rancangan "paket"

yang sangat sempuma pada peluncuran pertama. Hal ini didasarkan pada

teori ekonomi sektor jasa yaitu: pergeseran pada kurva kebutuhan

konsumen, dan dari kebutuhan untuk melakukan ekspansi jasa menjadi

multiple segments. Elemen-elemen yang terdapat dalam memperbaharui

jasa adalah sebagai berikut:

a) Service economics. Untuk berbisnis didunia jasabiasanya memerlukan

prasarana (infrastructure) biaya tetap yang substansial, dimana

pendapatan sangat sensitif terhadap kegunaan (utilization). Contohnya,

tingkat kunjungan rumah makan siap saji, ditentukan oleh kecepatan

pelayanan dan ketersediaan produk.

b) Consumer needs. Jasa yang ditawarkan harus mengikuti kemauan

pasar yang dikaitkan dengan nilai yang benar-benar diingmkan

konsumen dan kegunaannya, serta responsif terhadap masalah-masalah

yang terjadi. Pemsahaan jasa yang memenangkan pertempuran adalah

mereka yang selalu mencari cara untuk melakukan ekspansi, update,

fokus atau mereka yang mempertahankan jasa yang telah mereka

tawarkan dengan tujuanmemaksimalkan kepuasan.

c) Service extension. Bila pada produk barang melihat perubahan pasar

sebagai ancaman bagi biaya produksi ataupun efisiensi pabrik, jasa
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melihat perubahan pasar sebagai sumber kesempatan untuk melakukan

inovasi dan peningkatan jasa

d) The key to service enhancement. Peningkatan (perbailcan) jasa

merupakan kunci bagi sektor jasa, sama seperti inovasi teknologi bagi

produk. Di sektor jasa ada cara yang lebih efektif, efisien dan telah

terbukti dapat merangsang terjadinya pembaruan jasa. Konsep dasar

yang dilakukan adalah pendeteksian masalah. Berdasarkan

pengaiaman, konsumen lebih dapat membicarakan (mengungkapkan)

masalah yang mereka hadapi karena mengkonsumsi jasa daripada

mengungkapkan manfaat yang mereka terima.

Melokalisasi Sistem Point ofService

a. Availability is crucial, maksudnya adalah penggunaan jasa ini menjadi

suatu hal yang penting karena jasa itu tidak dapat disimpan sehingga

penggunaannya sebaiknya sesegera mungkin pada saat sedang

dibutuhkan. Lebih jauh lagi pihak produsen hams selalu meningkatkan

kemampuannya dalam menyediakan jasa yang dimilikinya sehingga

konsumen memiliki berbagai pilihan-pilihan, temtama juga pilihan

lokasi penyediaan jasa tersebut agar memudahkan konsumen untuk

mendapatkannya dan juga sebagai peningkatan kualitas jasatersebut.

b. The News Paper Illustration, sebagai contoh mengenai dampak

penting penyampaian produk jasa bagi konsumen dari segi sistem

lokalisasi point of service adalah soal distribusi. Maksudnya adalah
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bagaimana informasi produk jasa dapat terdistribusi dengan benar

sampai ke konsumen yang membutuhkan. Seperti Koran yang selalu

tersusun di rak yang memudahkan konsumen untuk membacanya dan

menyajikan informasi yang berbeda setiap harinya

3. Menyelenggarakan Kontrak Layanan sebagai Hambatan Larinya

Konsumen

Maksudnya adalah perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang

jasa bemsalia menarilc dan mempertahankan konsumen dengan sistem

kontrak atau memberi keanggotaan dengan memberikan anggota

(member) berbagai fasilitas dan kemudahan-keraudahan tertentu, sehingga

perusahaan pun dapat menikmati keuntungan lain seperti produk jasa

menjadi terdiferensiasi dan juga membangun loj'alitas konsumen sehingga

menjadi keunggulan tersendiri agar konsumen tidak berpaling pada

produk lain atau perusahaan jasa lainnya.

4. Menggunakan Kekuatan Informasi

Seperti yang kita ketahui bahwa bisnis jasa adalah suatu bisnis yang

sangat sensitif terhadap kemajuan informasi dan teknologi karena dalam

operasi bisnis jasa data-data mengenai konsumen, transaksi, dan

karyawan-karyawan adalah alat esensial karena semuanya itu dapat

membedakan jasa tersebut dengan pesaing, juga dapat meningkatkan

kualitasjasa danpelayanan itu sendiri.
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2.5. Konsep Kualitas

2.5.1. Pengertian Kualitas

Menurut Goetsch Davis dalam Yamit (2002: 8), kualitas merupakan suatu

kondisi dmamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendekatan yang dikemukakan

ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada kualitas akhir, yaitu

produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas prosesdan kualitas

lingkungan. Sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa

melalui manusia dan proses yang berkualitas

2.5.2. Dimensi Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Terdapat lima dimensi SERVQUAL sebagai berikut menurut Parasuraman

dalam Lupiyoadi (2001: 15):

1. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan

Imgkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan

oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lain

sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi),

serta penampilan pegawainya.

2. Reliablity, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan

terpercaya. Kinerja hams sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
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ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa

kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

3. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu

dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan

konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan

persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan,

kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri

dari beberapa komponen antara lain komunikasi (communication),

kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence)

dan sopan santun (courtesy).

5. Emphaty, yaitu memberLkan perhatian yang tulus dan bersifat individual

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya

memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan

memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami

kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian

yang nyaman bagipelanggan.

Ada dua konsep pelayanan berkualitas yang dikemukakan oleh Karl Albrecht

dalam Yamit (2001:23):
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1. Service Triangle adalah suatu model interaktif manajemen pelayanan yang

menghubungkan antara pemsahaan dengan pelanggannya. Model tersebut

terdiri dari tiga elemen dengan pelanggan sebagai titik fokus:

a. Strategi pelayanan (service strategy)

Strategi pelayanan adalah strategi untuk memberikan pelayanan

kepada pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin sesuai standar yang

telah ditetapkan oleh pemsahaan. Standar pelayanan ditetapkan sesuai

dengan keinginan dan harapan pelanggan sehingga tidak terjadi

kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dengan harapan

pelanggan.

b. Sumberdaya manusia yang memberikan pelayanan (service people)

Orang yang berinteraksi secara langsung maupun yang tidak

berinteraksi langsung dengan pelanggan harus memberikan pelayanan

kepada pelanggan secara tulus (emphaty), responsif, ramah, fokus, dan

menyadari bahwa kepuasan pelanggan adalah segalanya. Untuk itu

perusahaan hams pula memperhatikan kebutuhan pelanggan

internalnya (karyawan) dengan cara menciptakan lingkungan kerja

yang kondusif, rasa aman dalam bekerja, penghasilan yang wajar,

manusiawi, sistem penilaian kinerja yang mampu menumbuhkan

motivasi.
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c. Sistem pelayanan (service system)

Sistem pelayanan adalah prosedur pelayanan kepada pelanggan yang

melibatkan seluruh fasilitas fisik termasuk sumberdaya manusia yang

dimiliki perusahaan. Sistem pelayanan harus dibuat secara sederhana,

tidak berbelit-belit dan sesuai standar yang telah ditetapkan

pemsahaan.

2. Total Quality Service adalah kemampuan pemsahaan untuk memberikan

pelayanan berkualitas kepada orang yang berkepentingan dengan

pelayanan (stakeholders), yaitu pelanggan, pegawai, dan pemilik.

Pelayanan mutu terpadu memiliki lima elemen penting yang saling terkait,

yaitu:

a. Market and customer research adalah penelitian untuk mengetahui

struktur pasar, segmen pasar, demografis, analisis pasar potensial,

analisis kekuatan pasar, mengetahui harapan dan keinginan pelanggan

atas pelayanan yang diberikan.

b. Strategy formulation adalah petunjuk arah dalam memberikan

pelayanan berkualitas kepada pelanggan sehingga pemsahaan dapat

mempertahankan pelanggan bahkan dapat meraih pelanggan baru.

c. Education, training and communication adalah tindakan untuk

meningkatkan kualitas sumberdaya manusia agar mampu memberikan

pelayanan berkualitas, mampu memahami keinginan dan harapan

pelanggan.
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d. Process improvement adalah desain ulang berkelanjutan untuk

menyempuraakan proses pelayanan.

e. Assessment, measurement and feedback adalah penilaian dan

pengukuran kinerja yang telah dicapai oieh karyawan atas pelayanan

yang telah diberikan kepada pelanggan. Penilaian ini menjadi dasar

informasi balik karyawan tentang proses pelayanan apa yang perlu

diperbaiki, kapan haras diperbaiki dan dimana haras diperbaiki.

2.6. Perilaku Konsumen

2.6.1. Pengertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen memiliki kepentingan khusus bagi orang yang, karena

pelbagai alasan, berhasrat mempengaruhi atau mengubah perilaku itu, termasuk

mereka yang kepentingan utamanya adalah pemasaran, pendidikan dan periindungan

konsumen (Setiadi, 2003: I).

Konsumen membuat banyak keputusan pembelian setiap hari. Banyak

pemsahaan meneliti pembelian konsumen secara mendetail. Mereka ingin menjawab

pertanyaan-pertanyaan tentang apa yang konsumen beli, dimana mereka membeli dan

berapa banyak membeli. Para pemasar dapat mempelajari tentang pembelian

konsumen untuk dapat menjawabpertanyaan- pertanyaan tersebut (Setiadi, 2003: 1).

Mempelajari perilaku konsumen tidak semudah itu, jawabannya seringkali

terkunci didalam benak konsumen. Pemsahaan yang benar-benar seringkali terkunci

didalam benak konsumen. Pemsahaan yang benar-benar memahami bagaimana
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konsumen akan memberikan tanggapan terhadap tampilan produk, harga, dan daya

tarik iklan yang beraneka ragam memiliki keunggulan besar atas pesaing-pesamg.

2.6.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Ada beberapa taktor yang mempengaruhi perilaku konsumen (Kotier, 2000:

230), yaitu:

i. Faktor - faktor kebudayaan, yang terdiri dari kebudayaan, sub- budaya dan

kelas sosial.

a) Kebudayaan (kultur)

Kebudayaan adalah determinan paling fundamental dari keinginan

dan perilaku konsumen. Anak memperoieh serangkaian tata nilai,

persepsi, preferensi dan perilaku melalui keluarganya dari lembaga-

Iembaga kunci lain.

b) Sub Kultur

Setiap kultur terdiri dari sub-sub kultur yang lebih kecii yang

memberikan identifikasi dan sosialisasi anggotanya yang lebih

spesifik. Sub kultur mencakup kebangsaan, ras, agama dan daerah

geografis. Banyak sub kultur membentuk segmen pasar yang penting,

dan para pemasar sering merancang produk dan program pemasaran

yang khusus dibuat untuk kebutuhan mereka.
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c) Kelas Sosial

Kelas sosial adalah bagian-bagian yang relatif homogen dan tetap

dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara hirarkis dan anggota-

anggotanya memiliki tata nilai, minat, dan perilaku yang mirip.

Kelas-kelas sosial memiliki beberapa karakteristik. Pertama,

orang-orang dalam masing-masing kelas-kelas sosial cendemng untuk

berperilaku yang lebih mirip daripada orang-orang dari dua kelas

sosial yang berbeda. Kedua, orang-orang dipandang mempunyai posisi

yang lebih tinggi atau rendah menurut kelas sosial mereka. Ketiga,

kelas sosial seseorang ditandakan oleh sejumlah variabel, seperti

pekerjaan, penghasilan, kekayaan, pendidikan, dan orientasi nilai, dan

bukan oleh salah satu variabel tunggal tertentu. Keempat, individu-

individu dapat bergerak dari satu kelas sosial ke yang lain - naik atau

turun - selama hidup mereka.

2. Faktor - faktor sosial, yang terdiri dari kelompok referensi, keluarga dan

peran-status

a) Kelompok Referensi.

Kelompok referensi seseorang terdiri dari semua kelompok yang

mempunyai pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap pendirian

atau perilaku seseorang. Sebagian merupakan kelompok primer,

seperti keluarga, teman, tetangga, dan rekan kerja yang mana orang

tersebut secara tems-menems berinteraksi dengan mereka. Kelompok
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primer cendemng bersifat informal. Seseorang juga termasuk dalam

kelompok sekunder, seperti kelompok keagamaan, profesi dan

kelompok asosiasi perdagangan, yang mana cenderung bersifat formal

dan mempunyai interaksi yang tidak begitu rutin.

b) Keluarga.

Anggota keluarga merupakan kelompok primer yang paling

berpengamh. Orientasi keluarga terdiri dari orang tua seseorang. Dari

orang tua, seseorang memperoieh suatu orientasi terhadap agarna,

politik, dan ekonomi serta suatu rasa ambisi pribadi, penghargaan

pribadi, dan cinta. Bahkan jika si pembeli tidak berinteraksi lagi

dengan orang tuanya, pengauh orang tua terhadap perilaku si pembeli

bisa sa'3 tetap si0nifikan.
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hari adalah keluarga prokreasi seseorang, yakni pasangan dan anak-

anak. Keluarga adalah organisai pembehan konsumen yang paling

penting dalam masyarakat, dan telah diriset secara ekstensif. Para

pernasar tertarik dengan peran dan pengaruh relatif dari seorang suami,

isteri dan anak-anak dalam pembelian berbagai produk dan jasa. Peran

dan pengaruh ini akan sangat bervariasi di negara-negara dan kelas-

kelas sosial yang berbeda.
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c) Peran dan Status.

Seseorang berpartisispasi dalam banyak kelompok sepanjang

hidupnya, seperti keluarga, klub, organisasi dan sebagainya. Posisi

seseorang dalam setiap kelompok dapat diefmisikan dalam istilah

peran dan status. Setiap peran membawa status, orang-orang memilih

produk yang mengkomunikasikan peran dan status mereka dalam

masyarakat.

3. Faktor pribadi, yang terdiri dari umur dan tahapan dalam siklus hidup,

pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep diri.

a) Usia dan Tahap Siklus Hidup

Orang-orang membeli barang dan jasa yang berbeda sepanjang

hidupnya. Mereka memakan makanan bayi pada tahun-tahun awal,

memakan segala jenis makanan pada tahun-tahun pertumbuhan dan

dewasa, dan memakan makanan diet khusus pada tahun-tahun

berikutnya. Selera orang-orang dalam pakaian, perabot dan rekreasi

juga berhubungan dengan usia.

Penelitian bara-baru ini telah mengidentifikasikan tahap-tahap

dalam siklus hidup psikologis. Orang dewasa mengalami peralihan

atau transformasi sepanjang hidupnya. Para pemasar memberikan

perhatian khusus pada keadaan hidup yang berubah, seperti bercerai,

menduda dan menikah lagi dan pengaruhnya terhadap perilaku

konsumsi.
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b) Pekerjaan

Pekerjaan seseorang juga mempengaruhi pola konsumsinya. Para

pemasar berusha untuk mengidentifikasikan kelompok pekerjaan yang

mempunyai minat lebih dari rata-rata pada produk dan jasa mereka.

Sebuah pemsahaan bahkan dapat mengkhususkan produk mereka

hanya untuk kelompok pekerjaan tertentu. Jadi pemsahaan perangkat

lunak komputer akan merancang perangkat lunak komputer berbeda

untuk para manajer, insinyur, pengacara dan dokter.

c) Keadaan Ekonomi

Pilihan produk sangat dipengaruhi oleh keadaan ekonomi

seseorang. Keadaan ekonomi meliputi pendapatan yang dapat

dibeianjakan (tingkat pendapatan, stabilitas dan pola waktunya),

tabungan dan kekayaan, hutang, kekuatan untuk meminjam, dan

pendirian terhadap belanja dan menabung.

Jika indikator ekonomi menunjukkan suatu resesi, para pemasar

dapat mengambil langkah-langkah untuk merancang ulang, melakukan

penempatan ulang, dan menetapkan kembali harga produk mereka

sehingga mereka dapat terns menawarkan nilai kepada nilai pelanggan

sasaran.

d) Gaya Hidup

Orang-orang yang berasal dari sub kultur kelas sosial, dan

pekerjaan yang sama mungkin saja mempunyai gaya hidup yang
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berbeda. Gaya hidup seseorang adalah pola hidup seseorang didunia

yang diungkapkan dalam kegiatan, minat, dan pendapat seseorang.

e) Kepribadian dan Konsep Pribadi

Setiap orang memiliki kepribadian yang berbeda. Kita

mendefmisikan kepribadian sebagai karakteristik psikologis yang

berbeda dari seseorang yang menyebabkan tanggapan yang relatif

konsisten dan tetap terhadap lingkungannya (Kotler, 2000: 235).

Kepribadian biasanya dijelaskan dengan ciri-ciri bawaan seperti

kepercayaan diri, dominasi, otonomi, perbedaan, kondisi sosial,

keadaan pembelaan diri, dan kemampuan beradaptasi. Kepribadian

dapat menjadi variabel yang berguna dalam menganalisis perilaku

konsumen bila tipe-tipe kepribadian dapat dikelompokkan dan bahwa

terdapat korelasi yang kuat antara tipe kepribadian tertentu dengan

pilihan produk atau merek.

4. Faktor-faktor psikologis, yang terdiri dari motivasi, persepsi, proses

belajar dan kepercayaan dansikap.

a) Motivasi

Seseorang mempunyai kebutuhan pada setiap waktu tertentu.

Sebagian kebutuhan bersifat biogemk. Kebutuhan yang demikian

berasai keadaan psikologis mengenai ketegangan seperti rasa lapar,

haus dan tidak enak. Kebutuhan yang lain bersifat psikogenik.

Kebutuhan yang berasai dari keadaan psikologis mengenai ketegangan
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seperti kebutuhan akan pengakuan, penghargaan atau rasa

kepemihkan. Kebanyakan kebutuhan psikogenik tidak cukup kuat

untuk memotivasi seseorang tersebut untuk bertindak secara langsung.

Suatu kebutuhan menjadi motif bila telah mencapai tigkat intensitas

yang cukup. Suam motif (dorongan) adalah suatu kebutuhan yang

cukup untuk mendorong seseorang untuk bertindak. Memuaskan

kebutuhan untuk mengurangi ketegangan.

b) Persepsi

Persepsi didefinisikan sebagai proses bagaimana seseorang

menyelekst, mengatur, dan mengmterprestasikan masukan-masukan

informasi untuk menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti

(Kotler, 2000: 241). Persepsi tidak hanya tergantung pada stimuli yang

berhubungan dengan lingkungan sekitar dan keadaan individu

tersebut.

c) Pengetahuanatau Proses Belajar

Ketika orang-orang bertindak, mereka belajar, pengetahuan

menjelaskan perubahan dalam periiaku suatu individu yang berasai

dari pengaiaman. Kebanyakan perilaku manusia dipeiajari. Ahh teori

pengetahuan mengatakan bahwa pengetahuan seseorang dihasilkan

melalui suatu proses yang saling mempengaruhi dari dorongan,

stimuli, petunjuk, tanggapan, dan penguatan.
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d) Kepercayaan dan Sikap Pendirian

Melalui bertindak dan belajar, orang-orang memperoieh

kepercayaan dan pendirian. Hal-hal ini kemudian mempengaruhi

perilaku pembelian mereka.

Suatu kepercayaan adalah pikiran deskriptif yang dianut seseorang

mengenai suatu hai. Para produsen, tentu saja, sangat tertarik pada

kepercayaan yang dianut orang mengenai produk dan jasa mereka.

Kepercayaan ini menciptakan citra produk dan merek, dan bertindak

atas citra ini. Jika sebagian kepercayaan adalah salah dan menghambat

pembelian, produsen akan meluncurkan suam kampanye untuk

mengoreksi kepercayaan ini.

Suatu pendirian menjelaskan evaiuasi kognitif yang

menguntungkan atau tidak menguntungkan, perasaan emosional dan

kecenderungan tindakan yang mapan dari seseorang terhadap suatu

objek atau ide. Pendirian menempatkan seseorang untuk menyukai

atau tidak menyukai suatu objek, bergerak menuju ataumenjauhinya.

2.7. Sikap Konsumen

Sikap disebut juga sebagai konsep yang paling khusus dan sangat dibutuhkan

dalam psikologis sosial kontemporer. Sikap juga mempakan salah satu konsep yang

paling penting yang digunakan pemasar untuk memahami konsumen.
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Defmisi awal dikemukakan oleh Thurstone pada tahun 1993 (Setiadi, 2001,

hlm.214), Thurstone melihat sikap sebagai salah satu konsep yang cukup sederhana

yaitu jumlah pengaruh yang dimiliki seseorang atas atau menentang suam objek.

Beberapa tahun kemudian Gordon Allport dalam Setiadi (2003, hlm.214)

mengajukan definisi yang lebih luas sebagai berikut:

Sikap adalah suam mental dan syaraf sehubungan dengan kesiapan untuk
menanggapi, diorganisasi melalui pengaiaman dan memiliki pengaruh yang
mengarahkan dan atau dinamis terhadap perilaku.

Definisi yang dikemukakan diatas mengandung makna bahwa sikap adalah

mempelajari kecenderangan memberikan tanggapan terhadap suatu objek baik

disenangi ataupun tidak disenangi secara konsisten.

Fungsi-Fungsi Sikap :

1. Fimgsi Utilitirian

Mempakan fungsi yang berhubungan dengan prinsip-prinsip dasar imbalan dan

hukuman. Di sini konsumen mengembangkan beberapa sikap terhadap produk

atas dasar apakah suamprodukmemberikan kepuasan atau kekecewaan.

2. Fungsi Ekspresi Nilai

Konsumen mengembangkan sikap terhadap suatu merk produk bukan didasarkan

atas manfaat produk im, tetapi lebih didasarkan atas kemampuan merk produk itu

mengekspresikan nilai-nilai yang ada pada dirinya.

3. Fungsi MempertahankanEgo

Sikap yang dikembangkan oleh konsumen cenderung untuk melindungi dari

tantangan eksternal maupun perasaan internal, sehingga membentuk fungsi

mempertahankan ego.
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4. Fungsi Pengetahuan

Sikap membantu konsumen mengorganisasikan informasi yang begitu banyak

yang setiap hari dipaparkan pada dirinya. Fungsi pengetahuan dapat membantu

konsumen mngurangi ketidakpastian dan kebingungan memilah-milah informasi

yang relevan dan tidakrelevan dengan kebutuhannya.

Terdapat banyak factor yang mempengaruhi bagaimana sikap mempengaruhi

prilaku. Cialdini, Petty, dan Cacciopo (1981) dalam Setiadi (224: 2003)

mengemukakan berbagai factor yang mempengaruhi prediksi perilaku olehsikap:

1. Keterlibatan Konsumen: dalam keputusan pembelian, sikap memungkinkan

untuk memprediksi perilaku dalam tingkat keterlibatan tinggi.

2. Pengukuran Sikap : Pengukuran sikap harusnya dapat diandalkan

(reliable) dan sahih (valid). Pertanyaan-pertanyaan tentang sikap konsumen

seharusnya lebih spesifik.

3. Pengaruh Orang Lain : Keinginan orang lain terhadap pembelian dan juga

motivasi konsumen menuruti keinginan-keinginan itu mempengaruhi

kemampuan sikap memprediksi perilaku.

4. Faktor Situasional : Faktor-faktor situasionai seperti liburan, kekurangan

waktu, sakit an hal-hal lainyang mungkin menghalangi dan menyebabkan

sikap tidak dapat memprediksi perilakudengan baik.

5. Pengaruh Pembelian : Walaupun sikap terhadap suatu merek cukup tinggi,

tapi jika sikap terhadap merek lain lebih tinggi, maka merek yang lain itu

mungkin untuk dibeli.
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Assael (1992) dalam Setiadi (224: 2003) mengemukakan kondisi-kondisi yang

mungkin menyebabkan kurangnya asosiasi antara kepercayaan, sikap dan perilaku

sebagai berikut:

1. Kurangnya keterlibatan. Sikap akan kurang mempunyai hubungan dengan

perilaku pada kategori low involvement.

2. Kurangnya pengaiaman menggunakan produk secara langsung.

3. Kurangnya hal-hal yang bersifat instrumental dirasakan oleh konsumen. Sikap

tidak mungkin berkaitan dengan perilaku jika kepercayaan merek tidak

berkaitan dengan nilai-nilai konsumen.

4. Pembahan kondisi pasar. Peningkatan harga dari merek yang disenangi

menyebabkan konsumen mengubah pilihan dengan tidak mengubah sikapnya.

Potongan harga special dari merek lain, akan memungkinkan konsumen

memilih merek produk itu.

5. Suiit mengakses sikap pada memori. Beberapa informasi yang tersimpan

dalam memori agak sulit diakses. Sikap yang tersimpan kurang kuat dalam

memori, menyulitkan seseorang untuk memanggil kembali sikap tersebut.

Pembahan sikap penting dilakukan pada saat-saat tertentu ketika pemasar

memang hams melakukan pembahan sikap konsumen. Sejumlah kondisi yang perlu

diperhatikan sehubungan dengan usaha mengubah sikap sebagai berikut (Setiadi, 227:

2003):
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1. Kepercayaan lebih mudah diubah daripada meiigubah manfaat yang

diinginkan. Kepercayaan terhadap merek lebih mudah diubah dengan

melakukan kampaye iklan.

2. Kepercayaan terhadap merek lebih mudah diubah daripada sikap merek.

Kognisi (kepercayaan) lebih mudah diubah daripada sikap (afeksi). Hierarki

pengamh keteriibartan menyatakan bahwa pembahan dalam kepercayaan

mendahului pembahan sikap.

3. Sikap lebih mudah untuk diubah ketika produk adalah low involvement. Sikap

konsumen biasanya lebih mudah diubah, sebab konsumen tidak mempunyai

komitmen yang kuat terhadap merek produk yang low involvement.

Konsumen akan sulit bembah sikap terhadap produk-produk yang tergolong

high involvement, karena terhadap merek itu konsumen merasakan bahwa

nilai-nilai dan kepercayaan yang ada pada dirinya bisa diekspresikan.

2.7. Hotel

Pengertian hotel menurut surat keputusan Menteri Pariwisata dan

Telekomunikasi Nomor KM 94/ HK.103/ MPPT 87 adalah:

Suatu jenis akomodasi yang menggunakan sebagian atau selumhnya bangunan
untuk menyediakan jasa pelayanan, penginapan, makan dan minum serta jasa lainnya
bagi umum yang dikelola secara komersial.

Ada beberapa cara dalam mengklasifikasikan hotel, salah satunya adalah letak

hotel tersebut. Hotel tersebut terietak disuatu tempat yang memang sengaja dibangun

seperti di tengah kota, pinggir kota, airport, dan tempat wisata (resort). Klasifikasi
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lainnya iaiah tipe hotel seperti commercial, convention, dan resort. Adapun

klasifikasi yang bcrdasarkan harga seperti kelas ekonomi, standar atau skala

menengah, kelas satuatau mewah. (Reid, 1989:. 118).

Penggolongan hotel yang telah diberlakukan pada SK No KM 37/ PW 304/

MPPT-86 melalui Departemen Pariwisata Pos dan Telekomunikasi melalui Direktorat

Jendrai Pariwisata ditandai dengan bintang, yang disusun mulai dari hotel bintang 1

(satu) sampai dengan yang tertinggi adalah hotel berbintang 5 (lima).

Adapun secara garis besar, kriteria yang diberikan untuk penggolongan hotel

tersebut didasarkan pada persyaratan sebagai berikut (Sulastiyono, 1999: 12):

I. Fisik

a. Besar/ kecilnya hotel ataubanyak / sedikitnya jumlahkamar tamu

1) Hotel kecil dengan 25 kamar atau lebih

2) Hotel sedang memiliki lebih dari25 kamar dan kurang dari 100 kamar

3) Hotel menengah lebih dari 100 kamar maupun kurang dari 300 kamar

4) Hotel besar memiliki lebih dari 300 kamar

b. Kualitas iokasi dan lingkungan bangunan

1) Transient Hotel

Hotel yang letak atau lokasinya ditengah kota dengan jenis tamu yang

menginap sebagian besar adalah untuk urusan bisnis dan wisata.

2) Residental Hotel

Hotel yang pada dasamya mempakan rumah-rumah berbentuk

apartemen dengan kamar-kamar yang dapat disewakan secara bulanan
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kemudahan seperti layaknya hotel, misalnya restoran, pelayanan

makanan yang diantar ke kamar dan pelayanan kebersihan kamar.

Hotel yang umumnya berlokasi ditempat wisata dan menyediakan

tempat-tempat rekreasi, mang sertafasilitas konferensi untuk tamunya.

c. Fasilitas yang tersedia untuk tamu seperti mang penerima tamu, dapur,

toilet dan telepon umum.

d. Kualitas bangunan yang terdiri dari bahan-bahan bangunan, seperti

kualitas iantai, dinding termasuk juga tingkat kekedapan terhadap api,

terhadap suara dan lam-lain.

e. Tata letak mang dan ukuran mang

.£.. x t; icty dLia.ii

1) Kcramahtamahan, sopan dan mengenakan pakaian scragam hotel

2) Pelayanan diberikan dengan mengacu kepada kebutuhan-kebutuhan dan

keinginan tamu

3) Untuk hotel bintang 4 (empat) dan 5 (lima), pelayanan diberikan selama

24 jam.

Sistem pembenan bintang pada hotel sebenamya mempkan bentuk

mengkiasifikasikan. Pemberian bintang diberikan menurat kualitas dari restoran,

kamar-kamar, fasilitas dan pelayanan. Bintang lima mempakan kelas paling tinggi

sedangkan paling rendah ialah bintang satu. Kriteria yang diberikan adalah
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dan tingkat penawaran yang memberi kemewahan.

Kegiatan uiama dari suatu hotel adalah menyewakan kamar kepada para tamu.

Untuk dapat memberikan kepuasan kepada tamu, keadaan kamar yang disewakan

harus berada dalam keadaan bersih, nyaman, menarik dan aman ( terbebas dari scgala

kemungkinan kecelakaan, pencurian dan penyakit). Kategori kamar hotel menurut

Dennis I &Y>ct~r MQQ1 • 3fiV

i*«. L/tttiAC-

Jenis ini berkategori A, yang umumya mewakili tarif maksimum yang

dibayarkan kepada hotel untuk ukuran regular kamar tidur. Tipe kamar ini

biasanya memberikan yang terbaik dari pernilihan iokasi dengan

pemandangan yang bagus dan tingkst kenyamanan yang tmggi, periengkapan

dan dekorasi yang indah dan menarik. Fasilitas yang disediakan berupa bar

kecil ataukulkas, sedangkan tempat tidur biasanya queen atau king bed

b. Superior

Kamar berkategori Bini biasanya ditempatkan pada groundfloor serta tempat

tidurdari jenis double, queen atauking bed.

c. Standard

Kamar bertipe standard atau berkategori C ini tipikal tempat tidur yang

disediakan meliputi satu atau double beds, sebuah queen bed. Jenis kamar ini

biasanya menawarkan paling sedikit hai menarik termasuk juga Iokasi.
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Economy

Kamar untuk jenis ekonomi ini disediakan bagi aituasi yag mungkin bila

menghadapi para penghuni yang meluap, tariff diberikan potongan atau pada

saat promosi iOxusus. xvamar-Kamar yang ditawarkan dcngan ukuran tempat

uuiu. ivuiii Awn uctii iuivaji y CUi&avu aiig, i.iy cu.iia.il.

Sy/'/e rot???} biasanya mangannya terdiri dari dua atau lebih kamar, yaitu

scuuan parior (biasanya ruangan untuk mengadakan atau incmimpin bisnis)

v«i its? vs\s\pvi »-*%<=»»-»-*»l«t^t I£»!-*«1-* A
*^W*tV- f l/W'/» lliflJlIlUVi £-ebih dan satu tempat tidur atau mang tambahaa seperti

dapur kecil atau mang konfereasi. Fasilitas standar yang ada dalam suite room

tprmocul Kor rlon Irnllrc

" isaiuvvan sebagai Konsumen uapat mengunakan hotel yang dipilihnya sebagai

tempat pengmapan. Hotel yang dipilih tentunya memiliki kualitas yang sebelumnya

telah dirasakan atau mungkin baru pertama kali. Apabila pelayanan dan kondisi

hotelnya baik dan bersih (tidak haras mewah ) aka mendapatkan kesan baik dimata

Produk hotel mempakan semua iayanan yang dinikmati tamu semenjak dari

n-ni«rnn,itan di airnnrt atau transfer Hari airport ke hotel, menginap di hotel, makejjvwjviiijjwvwii vii \*n yvi t, uutu Udli^iCi iidl I

minum di restoran atau pemanfaatan fasilitas lain seperti kolam renang, fitness,

lapangan tennis, dan Iain-lain yang tersedia di hotel semenjak check-in hingga check-

;nurut A,Oka Yoeti (1995:40) produk hotel dibagi menjadi dua, yaitu:
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1. Produk Utama

Produk utama meliputi penyediaan kamar untuk menginap yang terdri dari jenis

standar hingga yang mewah (suite room; serta iayanan makan dan minum dengan

masing-maing diberilcan layan.ann.ya oleh front office, housekeeping, dan food and

beverages.

2. Produk Pendukung

Mempakan pemberian Iayanan yang melengkapai produk utama seperti tele*>on

money changer, convention room dan sebagainya.

2.7. Hipotesis

Hipotesis adalah suatu dalil-dalil yang dibutuhkan kepada teori dari suatu iimu

pengetahuan, supaya iimu pengetahuan itu dapat memberikan keterangan mengenai

gejala-gejala yang dihadapi olehnya (Poerbakawatja, 1999: 31).

Bcrdasarkan pengertian diatas, latar beiakang dan permasalahannya dapat

diajukan beberapa hipotesis sebagai berikut yaitu:

1. Ho: Tidak ada perbedaan sikap konsumen yang signifikan terhadap dimensi

kualitas jasa pada Hotel Banjarmasin Intemasional dan Hotel Barito

di Banjarmasin

Ha: Ada perbedaan sikap konsumen yang signifikan terhadap dimensi

kualitas jasa pada Hotel Banjarmasin Intemasional dan Hotel Barito

di Banjarmasin.

2. Ho: Tidak ada perbedaan evaiuasi konsumen terhadap kualitas jasa pada

hotel Banjarmasin Intemasional dan hotel Barito di Banjarmasin.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan mengambii lokasi Hotel Banjarmasin

Intemasional yang beralamat di Jl. Jend. A. Yam km. 4,5 dan Hotel Barito Jl.

Haryono, MT. No. 16-20 Banjarmasiu.

3.1.1. Gambaran Umum Perusahaan Hotel Istana Barito Banjarmasin

3.1.1.1. Sejarah Perkembangan Hotel Barito

PT. Delta Barito Indah didirikan pada tanggal 5 Nopember 1988 berdasarkan

akta No. 4 Notaris Winadi Wiranata, SH di Banjannasin. Perusaliaan telah memiliki

perseiujuan dari Merited Kehakiman RI No. C2-HT.01.01.A-2643.1989. tertauggal 4

April 1989.

"Key Person" dari PT. Delta Barito Indah adaiah Bapak Effendi Kangmartono

dibantu putranya Bapak Indarto Kangmartono yang telah mengelola Hotel Istana

Barito mi sejak berdiri tahun 1991.

Bapak Effendi Kangmartono memuiai usahanya sebagai pedagang consumer

product pada tahun 3964, bisnis distribusi ini meningkat tems hingga diperoiehnya

keagenan beberapa merk terkenai untuk daerah Kalixmaatan Tengah dan Kalimantan

Selatan dari pabrik seperti: Nestle, Unilever, Roihmau's, Ajinomoto, Philips, Amoits

dan sebagainya.
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Dengan jalurdistribui ke daerah Kalimantan Selatan yang cukup dikuasai, Bapak

Effendi Kangmartono melihat peluang bisnis perhotelan di Banjarmasin beiurn

dikembaiigkan. Pada tahun 1991, Bapak Effendi mulai meraih bisnis hotel denagu

pendirian hotel bintang tiga yang dikenal dengan Hotel Istana Barito.

Sejak dibuka hingga saat ini Hotel Barito menjadi market leader industri

perhotelan di Banjrmasin dan menjadi barometer bagi kompetitornya. Walaupun saat

ini mulai muncul beberapa hotel baru yang menjadi pesaing utama, pangsa pasar

Hotel Bario tetap bertahan karena telah dikenal masyarakat dan memiliki keunggulan

antara lain lokasi strategi dan fasilitas yanglengkap.

Pada tahun 2002, Hotel Istana Barito mulai meremajakan fasilitas hotelnya yang

tadi hanya hotel bintang tiga, hotel Barito bemsalia menjadikan hotelnya menjadi

bintang empat, dengan nieiryediakan fasilitas-faslitas baru seperti convention hall,

restoran kelas internasional, serta fasilitas hiburan karaoke dan diskotik yan paling

modem di Banjarmasin. Sejak bulan Oktober 2002, peningkatan kualitas Iayanan

ditingkatkan dan manajemen Hotel Istana Barito dikelola secara professional oleh

Legenda Hotels dan Resorts.

Sejak berdiri tahun 1991, Hotel Istana Barito telah dikenal sebagai hotel bisnis

dengan fasihtas yang lenglcap, karena itu pada tahun 2003 mulai dilakulcan ekspansi

uasah sebuah gedung baru seluas 18.605 m2 dibangun dengan akses tersendiri untuik

fasilitas hotel yang terdiri dari 9 lantai dimana lantai 4 lantai dipergunakan untuk

fasilitas parker, 2 lantai untuk fasilitas karaoke ssbanyak 33 mangan, dan 3 lantai

untuk diskoik hall. Saat ini gedung baru tersebut telah beroperasi hingga 6 lantai dan
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direncanakan penyelesaian lantai 7,8 dan 9 dilakukan pada awal tahun 2005 dengan

fasilitas diskolik lennodeni di Indonesia yang berdaya iampung 3000 orang.

3.1.1.2. Struktur Organisasi

Saat ini jumiah karyawan Hotei Istana Barito sebanyak 338 orang. Dengan

jumlah kamar sebanyak 152 buah, rasio kamar terhadap karyawan adalah 1:2,2,

dimana rasio ini cukup baik untuk memberi iayanan yang memuaskan pelanggan

hotel.

Struktur organisasi hotei Istana Barito dibagi dua, dimana manajemen hotei

ditangani oleh Legenda Hotels dan Resorts sedangkan manajemen karaoke dan

diskotik ditangani sendiri oieh perusahaan.

Struktur organisasi terdiri dari 2level Peiniinpm dan 8 (delapan) departemen:

1. General Manager

Membantu direksi dalam metpkan kebijaksanaan pokok pemsahaan,

memimpin operasional secara keseluruhan.

2. Executive Asisslanl Manager

Memimpin departemen dalam operaional hotel

3. ChiefAccountant dan Purchasing Departemen

Mengelola administrtasi dan keuangan dan bagian pembelian serta

pengadaan kebutuhan hotel.

4. Sales dm Marketing

Promosidan iklan dengan target penjualan
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5. Front Office Department

Pelayanan reservasi hingga kasir

6. Housekeeping dan Laundry Department

Pemeliharaan dan kebersihan

7. Food and Beverage Department

Muiai dapur, restoran, bar, room service dan stewarding

8. Human Resources Department

Personalia dan kepegawaian

9. Engineering Department

Utiiiias, maintenance, mekanikai dan eiektrikai

10. Security Department

Kcaiiianan hotel dan lamu-taiuuiiya.

3.1.1.3. Fasiiiias Hotel Istana Barito

a. Fasihtas Kamar

Hotel Istana Barito memiliki 152 kamar yang terdiri dari:

1. Kamar Superior . 54 kamar

2. Kamar Deluxe ; 57 kamar

3. Kamar Executive : 28 kamar

4. Suite Room dan President Suite : 13 kamar.

b. Fasilitas Restoran dan Bar

1 Jade Garden: Chinese International Restaurant dengan kapasitas 500 orang

2.Miyabi Japanese dan Korean food



3. Barito Coffee Shop

4. Barito Pub

e. Pelayanan Umum

- Room Service 24 jam

- Laundry dan dry cleaning dengan pelayanan"same daydelivery"

- Mini bar dan safe deposit box di setiap kamar

- Internet Connection

- Bussiness center 24 jam

Fasilitas pelengkap hotel seperti:

koiam renang outdoor

_. ATM

kjK/u n>rti-r ^fti/fs

\-l. J\-t*0.1i£, X ^tl^lllUOll

Pviiang pertemuan biasa dipergunakan untuk sarana rapat dinas dan

pemerintahan maupun swasla, serta acara bisnis, pameran dan pesiaJ7UJX1V1UU >^M~1J. JV

perkawiiian, terdiri dari:

Kapuas Hall : kapasitas 500-700 orang

jouv ucuuui xicxii x nun z . Kapasiras duu orang

Mahakan Room : kapasitas 100 orang

Martapura Room : kapasitas40-50 orang

Kahayan Room 1 dan 2 : kapasitas 20 oran]
&
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3.1.2. Gambaran Umum Perusahaan Hotel Banjarmasin Internasional

3.1.2.1. Sejarah Perkembangan Hole! Banjarmasin Interaasonai

PT. Sahabat Abadi Hotelindo bergerak khusus di bidang jasa perhotelan,

entertainment dan katering dengan merek Hotei Banjarmasin Intemasional (HBI).

Hotei Banjarmasin Intemasional mempakan hotel bintang tiga plus dengan fasilitas

iempat hiburan malum (Banjarmasin One Stop Entertainment Club - BOECj yang

meliputi: Pub dan Cafe, recreation centre, karaoke dan diskotik. Adapun hotel

tsanjarmasin Intemasional mempakan keianjutan dari PT. Pasific Byna Hotelindo

yang telah diambii aiih sejak 14 Februari 2001.

Sejarah singkat Hotel Banjarmasin Intemasional (HBI):

1. Pada tanggal 15 Juii iahuii 2001 hotel dibuka dengan jumlah kamar

sebanyak 62 kamar dan 28 ruangan VIP karaoke.

2. Pada tanggal i Januari 2002, jumlah kamar bertambah 27 kamar (lantai

empat) sehinggajumiah kamar keseiumhan menjadi 89 kamar.

3. Pada awal tahun 2003, mulai dibangun gedung baru berlauiai enain yang

ieiaknya bersebelahan dengan hotel atau bangunan lama, yang mehputi

fasihtas sebagai berikut:

• Lantai 1 : PUB dengan kapasitas ± 700 orang

• Lantai 2 : Recreation centre, yang terdiri dari: Spa, sauna,

fitness center, massage dan lefleksi

• Lantai 3 : Ruangan vlP karaoke yang terdir dar 24 mangan
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• Lantai 4 : Ballroom dengankapasitas ± 2000 orang

» Lantai 5 : Diskotik dengan kapasitas 3000 orang

• Lantai 6 : Terdiri dari i I ruangan VIP karaoke yang langsung

bisa akses ke diskotik dan 7 box diskotik.

4. Pada tanggal 12 Juui 2004, operasioiial karaoke dipindahkau dari gedung

yang lama ke gedung yang bam dan ruangan VIP karaoke lantai 3 (tiga)

gedung yang lama mulai di renovasi untuk dikembaiikan fungsinya sebagai

kamar hotel.

5. Pada tanggal 25 Juiii 2004, diskotik lantai 5 (lima) dan 6 (enam) muiai

beroperasi.

6. Muiai tanggal 10 September 2004, Nashville Pub dan Cafe muiai beroperasi

7. Muiai 1 Oktober 2004, jumlah kamar bertambah 31 kamar (kecuaii mangan

vrr KaraoKe; senmgga jumian Kamar secara keseiuruhan menjadi 120

kamar.

8. Pemsahaan ini didirikan dalam rangka mengembangkan pariwisata dan

hiburan di Kalimantan Seiatan pada umumnya dan Kalimantan pada

khususnya.

3.1.2.2. Struktur Organisasi

Sruktui organisasi hotel Banjarmasin Internasional menunjukkan suatu iingkatan

hirarkis, dimana dalam struktur tersebut dapat diketahui bagian-bagian yang terdapat
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dalam hotel, hubungan antar bagian (departemen) yang satu dengan bagian Iain,

hubungan antara batasan dari bawahan.

1. Director ofOperation

Direktur operasi memimpin jalannya hotel dan membawahi bagian bagian

secara keseiuruhan serta memecahkan masalah dan membuat kebijakan-

kebijakan denganperseiujuan seluruhbagian.

2. General Manager-

General Manager (GM) bertugas memasarkan, merencanakan,

mengkoordinir, dan mengontrol semua kegiatan yang berhubungan dengan

kernajuan hotel serta bertanggung jawab pada pihak intern maupun ™ihak

extern,

3. ExecutiveAssistantManager

Seorang asisten manajer eksekuiif bertanggungjawab sehari-hari terhadap

departemen akan penyediaan dan keadaan kamar. Front Office, F&B

Department, Housekeeping Department, Personnel Department, Engineering

Department, dan Finance Department.

4. Front Office Manager

Bagian terdepan dari Front office Department yang bertugas menerima

pesanan, memberikan informasi, menerima dan mengakomodasi tamu

termasuk menerima pembayarau.
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5. Housekeeping Manager

Bertugas memelihara kebersihan, kerapihan, dan kelengkapan kamar tamu,

restoran, bar, dan tempat-tempat mnum dalam hotel termasuk tempat untuk

karyawan.

6. Sales and MarketingManager

Bertugas mengelola pemasaran produk hotel termasuk didalamnya promosi

dan penjualan produk tersebut.

7. Personnel Manager

Bertugas melaksanakan pemeliharaan dan pengadaan tenaga kerja hotel

termasuk didalamnya pemeliharaan moral dan kesejahteraan tenaga kerja serta

peningkatan pengetahuan dan kelranpiiaii tenaga kerja hotel.

8. ChiefEnginner

Bertugas melaksanakan perencanaan, pemasangan dan pemeliharaan gedung

serta perlengkapan hotel lainnya.

9. Finance Manager

Bertugas mengelola keuangan, baikpenerimaan maupun pengeluarau hotel.

3.1.2.3. Fasilitas Hotel Banjarmasin Internasional

a. Fasilitas Kamar

Jumlah kamar sebanyak 120 kamar, yang terdiri dari Superior 71 kamar,

Deluxe 35 kamar, Executive 7 kamar, Junior Suite 3 kamar, dan Suite 2

kamar.



b. Restauran dan Bar

• Bumbu cafe memiliki kapasitas 60 pax (orang) yang terdiri dari 11 meja,

menyajikan makanan Indonesia, Cina, Eropa dll.

« Musro Music Lounge memiliki kapasitas untuk 60 orang, tempat untuk

menjamu tamu, menikmati makanan dan minuman dengan suasana

santai sambil mendengarkan musik.

• Olympic karaoke terdiri dari 24 mangan VIP (lantai 3) dan 11 mangan

VIP (lantai 4)

• Athena Diskotik berkapasitas ± 3.000 orang

• Nashville Pub dan Cafe berkapasitas ± 700 orang

c. Ruaug Pertemuan

• Himalaya Ball Room, berkapasitas ± 2.000 orang

• Convention Hall, berkapasitas ± 250 orang

• Flamboyan Room, berkapasitas ± 50 orang

• Bougenville Room, berkapasitas ±30 orang

• Kemuning Room, berkapasitas±12 orang

• Bussiness centre

d. Recreation centre

Terdiri dari spa, sauna,fitness centre, massage dan refleksi.
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3.2. Variabel Penelitian

Ada beberapa macam variabel yang digunakan untuk mengetalmi perbedaan

sikap konsumen antara Hotel Banjarmasin Internasional dan Hotel Barito di

Banjarmasin, yaitu:

1. Tangible (bukti langsung)

2. Reliability (kehandalan)

3. Responsiveness (daya tanggap)

4. Assurance (jaminan)

5. Emphaty (empati)

3.3. Definisi Operasional Variabe!

1. Tangibles (bukti langsung) atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu

perusahaandalam menunjukkan eksistensinya kepada pihakeksternal

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

a. Peralatan yang dimiliki sudah modem

b. Fasilitas fisik menarik secara visual

c. Karyawan berpenampilanmenarik dan rapi

d. Materi-materi yang berkaitan dengan Iayanan (seperti pamflet atau

pemyataan) menarik secara visual.

2. Reliability (kehandalan)

Kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan

serta sesuai dengan yang telah dijanjikan, yaitu:
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a. Berjanji untuk melakukan sesuatu pada wakhi tertentu akan menepati

b. Saat konsumen memiliki masalah, perusaliaan akan sungguh-sungguh

bemsalia membantu memecahkannya

c. Memberikan Iayanan secara tepat sejak awal

d. Menyediakan Iayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan

e. Selalu mengupayakan catatan(records)yang bebas dari kesalahan

3. Responsiveness (daya tanggap)

Keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan

pelayanan dengan tanggap, yaitu:

a. Karyawan memberitahu konsumen kapan pastinya Iayanan akan

diberitahukan

b. Karyawan melayaiii konsumen dengan cepat

c. Karyawan selalu bersedia membantu konsumen.

d. Karyawan tidak pernah terlalu sibuk merespon permintaan pelanggan.

4. Assurance (Jaminan)

Mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki

para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan, yaitu:

a. Perilaku para karyawan mampu membuat pelanggan mempercayai

mereka

b. Konsumen merasa aman dalam bertransaksi

c. Para karyawan secara konsisten bersikap sopan terhadap konsumen



:>/

d. Karyawan memiliki pengetahuan memadai untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan konsumen.

5. Empathy (Empati)

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,

dan perhatian dengan tulus terhadap kebumhan pelanggan, yaitu:

a. Memberikan perhatian individual kepada konsumen

b. Memiliki jam operasi yang nyatnan bagi semua pelanggan

c. Memiliki karyawan yang memberikan perhatian personei kepada

konsumen

d. Karyawan memahami kebutuhan spesifik konsumen.

3.4. Alat Pengumpul Data

a. Kuesioner Dengan Skala Likert

Dalam penelitian ini digunakan kuesioner yang terdiri dari dua bagian,

yaitu:

a) Bagian Pertama

Mempakan pertanyaan mengenai karakteristik konsumen pada Hotel

Banjarmasin Internasional dan Hotel Barito di Banjarmasin.

b) Bagian kedua

Merupakan pertanyaan mengenai kepercayaan dan evaiuasi atau hasil

dari yang dirasakan konsumen pada Hotel Banjarmasin Intemasional

dan Hotel Istana Barito di Banjarmasin.
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Dimana pertanyaan-pertanyaan tersebut dijabarkan menjadi sebagai berikut:

(1) Berdasaikan Dimensi Kualitas

(a) Pertanyaan nomor 1-4 . menunjukkan dimensi bukti langsung

(tangible)

(b) Pertanyaan nomor 5-9 : menunjukkan dimensi keterandalan

(reliability)

(c) Pertanyaan nomor 10-13: menunjukkan dimensi kesigapan

(responsiveness)

(d) Pertanyaan nomor 14-16 : menunjukkan dimesi jaminan (assurance)

(e) Pertanyaan nomor 17-21 : menunjukkan dimendi empati (emphaty)

(2) Berdasarkan Pengukuran

Penulis menggunakan metode skala likert dengan alasan baliwa skala

tersebut sederhana dan banyak digunakan para peneliti dalam

mengumpulkan data serta untuk memudalrkan penulis dalam

menganalisis data secara kuantitatif.

Kuesioner bagian kepercayaan diberi bobot penilaian sebagai berikut:

a. Sangat Percaya (SP) diberi bobot 5

b.Percaya (P) diberi bobot 4

c. Cukup (C) diberi bobot 3

d. Tidak Percaya (TP) diberi bobot 2

e. Sangat Tidak Percaya (STP) diberi bobot 1.
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Kuesioner bagian evaiuasi diberi bobot penilaian sebagai berikut:

a. Sangat Setuju (SS) diberi bobot 5

b. Setuju (S) diberi bobot 4

c. Cukup (C) diberi bobot 3

d. Tidak Setuju (TS) diberi bobot 2

e. Sangat Tidak Setuju (STS) diberi bobot 1

o. uji vautuias

Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bahwa setiap

butir pemyataan yang aiajukan kepada responden telah dinyatakan valid

atau tidak. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan

teknik korelasi, yaitu dengan membandingkan hasil koefisien korelasi (rxy)

dengai! r tabei ( Arikunto, 199:192). Dengan jumlah sampel penelitian (N)

sebanyak 96 responden maka dapat ditentukan besamya r ^i yaitu 0,2006.

Untuk menghitung koefisien korelasi digunakan metode korelas Pearson

yang rumusnya adalah:

a\_. =

n(Y xv) -(Y x)(} v)

/{«I^2-(Z^)2}-{«E/-(i;>o2

aimana:

% = koefisien korelasi antar butir(x)dengan skor variable (y)

n = jumlah responden yang diuji coba



2jk = jumiah skor butir (x)

Zy = jumiah skor variabel (y)

IjC -jumlah skor butir (x) kuadrat.

Zy" -jumlah skor butir (y) kuadrat

c. Uji Reliabilitas

Reiiabiiitas merupakan suatu proses pengukuran yang rnengacu pada

derajat ketepatan, keteiitian dan akurasi yang ditunjukkan oleh instrument

penelitian. Uji ini menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif

konsisteu apabila pengukuran diulang dua kali atau lebih. Pengujian

reliabilitas terhadap daftar pertanyaan dilaksanakan dengan menggunakan

program SPSS 12.0

Menurut Suharsimi Arikunto (1999: 193) kriterianya adalah apabila

koefisien reliable u > nilai kritis yaitu rthire!, maka koefisien reliabilitas

tersebut reiiabel.

Uji reiiabiiitas atas setiap pertanyaan angket dilakukan dengan

menggunakan metode Alphadengan ramus sebagai berikut:

a = x 1 -
i k
1 X

1* -1

dimana:

k = banyaknya beiahan tes

Sx2
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sj2 = varians belahan j;j;1,2,... .k

sx2 = varians skor tes

3.5. Data dan Teknik Pengumpulan Data

3.5.1. Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan

cara survei ke lapangan. Sedangkan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini

meliputi:

a. Data Primer

Data yang diperoieh iangsung dari sumbernya melalui metode survei dengan

cara menyebarkan angket atau kuesioner kepada konsumen untuk

memperoieh informasiyang diharapkan.

v. i_'aia beKuuuci

Data yang diperoieh dari sumber lain, seperti: buku>buku literatur, majaiah

dan jumal yang mendukung dan mempunyai hubungan dengan topik

penehtian.

3.5.2. Teknik Pengumpulan Data

a. Metode Kuesioner

Pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden

untuk diisi sesuai dengan pendapatnya masing-masing.

b. Metode Wawaneara

Metode pengumpulan data dengan jalan mengadakan wawaneara kepada

pihak-pihak yang dapat memberikan keterangan yang diperlukan.
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3.6. Populasi dan Sampel

Popuiasi adalah suatu individu atau subjek pada wilayah dan waktu dengan

kualitas tertentu yang akan diamati atau dileliti. Dalam penehtian ini populasinya

adalah seluruh konsumen yang menginap pada hotei Banjarmasin International dan

hotei Barito, oleh karena itu populasi dalam penelitian ini tidak dapat diketahui secara

pasti jumlahnya.

Sainpe! adalah bagian dari populasi yang dijadikan objek penelitian s*^.™;

walcil dari anggota popuiasi. Dalam penelitian ini, sampel dipilih dengan cara Non

Probability Sampling, yaitu dengan Convinience Sampling yaitu mendapatkan

informasi dari anggota popuiasi yang sewaktu-waktu tersedia untuk memberikan

informasi yang dibutuhkan (Wibisono, 2003: 49) Dengan menggunakan ramus

jumlah populasi tidak diketahui (PPS FE UII, 2003: 22), maka jumlah sampel

ditentukan dengan ramussebagai berikut:

n- * /
E1

dimana:

E - Deviasi sampling maksimal yang diinginkan peneliti

Z = Luas kurva normal standar

a =Tingkat kesalahan data yang ditoleransi peneliti

S = Standar deviasi sampel

n = Jumlah sampel



Peneliti menginginkan derajat keyakinan 95% (berarti nilai Z = 1,96) deviasi

sampling maksimai 0,1 dan standar deviasi sampel 0,50 serta tingkat kesalahan yang

dapatdiioleiir 5%. Hasil perhitungannya sebagai berikut:

w_ (t,96)2.(0,5)2

(<U>2

= (3,8416).(0,25)
0,01

n

u,you4
n = —

0,01

uaiam hai ini penulis menetapkan jumiah sampel sebanyak 96 responden

(dibulatkan).

3.7. Aiat Analisis

a. Analisa Deskriptif

Yaitu analisa yang didasarkan pada hasil jawaban yang diperoieh dari

pendapat / pemikiran responden serta alasan yang dapat menunjang dalam

pengambilan keputusan responden dan membuat daftar atau tabei deskripsi.

b. Atiaiisa Inferessiai

Yaitu analisa data bcrdasarkan statistik, dimana pengumpulan, pengolahan,

penyajian dan penganalisaan data berapa anglca angka.
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1. Analisa Nilai Indeks Sikap

Indeks sikap dimaksudkan untuk meramalkan sikap individual serta

kesatuan terhadap suatu merk. Model Fishbein merupakan mode! yang

paling banyak digunakan oleh pemasar. Model ini memandang sikap

konsumen terhadap suatu objek adalah berdasarkan atas evaiuasi dan reaksi

terhadap berbagai macam atribut yang menyatu membentuk suatu objek.

Analisis indeks sikap Fishbein dapatdirumuskan sebagai berikut:

Ao = ^ biei

n imana:

Ao = Sikap konsumen terhadap suatu objek tertentu

bi = Kekuatan kepercayaan baliwa objek memilikiatribut i

ei = Evaiuasi mengenai atribut i

n = Jumlah atribut

2. Uji Peringkat Wilcoxon

Uji ini memberikan bobot yang lebih besar kepada pasangannya yang

menunjukkan perbedaan yang besar untuk kedua kondisinya, dibandingkan

dengan pasangan yang menunjukkan perbedaan yang kecil. Artinya uji ini

dapat membuat penilaian tentang "lebih besar dari" itu antara dua

penampilan pada setiap pasangan, juga dapat membuat penilaian antara dua

skor yang berbeda yang timbul dari setiap dua pasangan, dan dapat
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membuat penilaian antara dua skor yang berbeda yang timbul dari setiap

dua pasangan dengan memberikan urutan rang.

Dalam hai ini uji Wilcoxon digunakan untuk mengukur perbedaan sikap

konsumen terhadap kualitas jasa Hotel Banjarmasin Intemasional dan Hotel

Barito di Banjarmasin.. Langkah-langkah pengujian sebagai berikut.

a. Rumus yang digunakan adalah statistic uji Z

z^ t-E(t)
r

Dimana:

^n(n + l)(2n +1)
ax

E(i) •

24

n(n -1)

Keterangan:

ax - deviasi standar

x ^ hasil penjumlahan nilai + / - yang lebih kecil

n = jumlah sampel

b. Menyatakan hipotesis

Ho - Tidak ada perbedaan sikap konsumen terhadap kualitas jasa pada

Hotel Banjarmasin Intemasional dan Hotel Barito di

Banjarmasin.
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4.1. Pengujian Validitas dan Reliabilitas

4.1.1. Pengujian Validitas

Uji vahditas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bahwa setiap butir

pemyataan yang diajukan kepada responden telah dinyatakan valid atau tidak. Teknik

yang digunakan dalam penelitian ini adalah dcngan teknik korelasi, yaitu dengan

membandingkan hasil koefisien korelasi (rx>) dengan r u^. Dengan jumlah sampel

penelitian (N) sebanyak 96 responden maka dapat ditentukan besamya r t^ yaitu

0,2006. Dari hasil uji validitas diperoieh dalam tabel 4.1.

Tabel 4.1.

Hasil Uji Validitas

Indeks Variabel Butir

r

hitung r tabel Keterangan
Kepercayaan Tangibles X Hl.l 0.817 0.2006 Vahd

X HI .2 0.854 0.2006 Valid

X HI .3 0.845 0.2006 Vahd

X HI .4 0.759 0.2006 Valid

Reliability X H2.1 0.806 0.2006 Vahd

X H2.2 0.809 0.2006 Valid

XH2.3

X H2.4

0.773

0.766

0.2006

0.2006

Vahd

Valid

X H2.5 0.743 0.2006 Vahd

Responsiveness X H3.1 0.847 0.2006 Valid

X H3.2 0.874 0.2006 Vahd

X_H3.3 0.87 0.2006 Vahd



Tabe! 4.1 Lan. utan

X 113.4 0.839 0.2006 Valid

Assurance X H4.1 0.845 0.2006 Vahd

X H4.2 0.854 0.2006 Valid

X H4.3 0.833 0.2006 Valid

Emphaty X H5.1 0.687 0.2006 Valid

X H5.2 0.813 0.2006 Vahd

X H5.3 0.832 0.2006 Valid

X H5.4 0.836 0.2006 Valid

X H5.5 0.696 0.2006 Vahd

Evaiuasi Tangibles XE1.1 0.815 0.2006 Valid

_
XE1.2 0.807 0.2006 Valid

XE1.3 0.679 0.2006 Valid

XE1.4 0.808 0.2006 Vahd

Reliability XE2.1 0.748 0.2006 Valid

XE2.2 0.68 0.2006 Valid

XE2.3

XE2.4

0.759

0.786

0.2006

0.2006

Valid

Vahd

XE2 5 0.6 0.2006 Valid

Responsiveness XE3.1 0.87 0.2006 Valid

XE3.2 0.874 0.2006 Valid

XE3.3 0.829 0.2006 Vahd

XE3.4 0.867 0.2006 Valid

Assurance XE4.1 0.752 0.2006 Valid

XE4.2 0.812 0.2006 Vahd

XE4.3 0.878 0.2006 Vahd

Emphaty XE5.1 0.686 0.2006 Valid

XE5.2 0.794 0.2006 Valid

XE5.3 0.849 0.2006 Vahd

XE5.4 0.808 0.2006 Valid
I
i XE5.5 0.711 0.2006 Valid
Sumber: Data j>rimer yang diolari, 2006
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Dari Tabel 4.1 dapat diketahui besamya koefisien korelasi dari seluruh butir

pemyataan kepercayaan yang terdiri dari 4 butir pemyataan untuk variabel tangibles,

5 butir pemyataan untuk variabel reliablity, 4 butir pemyataan untuk variabel

responsiveness, 3 butir pemyataan untuk variabel assurance dan 5 butir pemyataan

untuk variabel emphaty. Dari hasil perhitungan koefisien korelasi (rxy) selumhnya

mempunyai r hitung yang lebih besar dari r aibei (r lai^i = 0,2006). Dengan demikian

dapat disimpulkan bahwa seluruh butir kepercayaan dinyatakan valid. Sedangkan

untuk koefisien korelasi dari seluruh butir pemyataan evaiuasi yang terdiri dari 4

butir pemyataan untuk variabel tangibles, 5 butir pemyataan untuk variabel reliablity,

4 butir pemyataan untuk variabel responsiveness, 3 butir pemyataan untuk variabel

assurance dan 5 butir pemyataan untuk variabel emphaty. Dari hasil perhitungan

koefisien korelasi (rxy) selumhnya mempunyai r hi^ng yang lebih besar dari r tabel (r

tabei = 0,2006). Dcngan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh butir kcpercayaan

dinyatakan valid.

Dengan demikian seluruh butir pemyataan yang ada pada instramen penelitian

dapat dinyatakan layak sebagai instramen untuk mengukur data penelitian.

4.1.2. Pengujian Reliabilitas

Tabel 4.2

Uji Reliabilitas

Variabel Koef.

Alpha
Keterangan

Kepercayaan Tangibles 0.8365 Reliabel

Reliabiity 0.838 Reliabel



Tabel 4.2 Lanjutan

Responsiveness 0,8797 Reliabel

Assurance 0.7941 Reliabe!

Emphaty 0.8316 Reliabel

Evaiuasi Tangibles 0.7838 Reliabel

Reliabiity 0.7602 Reliabel

Responsiveness 0.8824 Reliabel

Assurance 0.7462 Reliabel

Emphaty 0.8269 Reliabe!

Sumber : Data primer yang diolah, 2006

Bcrdasarkan hasil uji reliabilitas untuk kcpercayaan diperoieh koefisien alpha

sebesai 0,8365 untuk variabel tangibles sebesai' 0,8380 untuk variabel reliability,

sebesar 0,8797 untuk variabel responsiveness, sebesar 0,7941 untuk variabel

assurance, uan sebesar 0,8316 untuk variabel emphaty. Untuk evaiuasi diperoieh

n.u€ii»teu aij/ua nCu^ai u,!ojo uinun. vattavCt laiigiDtCn sCi/eSai u,/uvi Uuiufi variaDe!

reliability, sebesar 0,8824 untuk variabel responsiveness, sebesar 0,7462 untuk

variauei assurance, uan sebesar 0,8269 untuk vanabel emphaty. Vanabel-variabel mi

dapat dinyatakan reliabel karena koefisien alpha mendekati 1, maka dapat

disimpulkan bahwa seluruh butir-butir pemyataan dalam kuesioner merupakan

pemyataan yang reliabel. Dari kcscpuluh basil analisis reliabilitas diatas dapat

diartikan bahwa secara menyeluruh kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini

telah dinyatakan reliabel atau andal.
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4,2, Karakteristik Responden

4.2.1. Karakteristik Responden Hotel Banjarmasin Intemasiona!

4.2.1.1. Jenis Kelamin Responden Pada Hotel Bamarmasin Internasional

Bcrdasarkan jenis kelamin responden, terdiri atas dua kelompok, yaitu kelompok

laki-iaki dan perempuan. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.3 berikut:

Tahpl d ^

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis

Kelamin

Jumlah T* x 1
reiseuiase

Laki-laki 65 67.70%

Perempuan 31 32.30%
nn.x.i

ioiai i nn pnoz
l \j \j , \s w ,'Q

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006

4.2.1.2.Umur Responden psda Hotel Banjarmasin Isternasiona!

Berdasarkan umur responden, dibagi atas 4 kelompok, yaitu kelompok umur

kurang dari 20 tahun, 20-30 tahun, 31-40 tahun dan lebih dari 40 tahun. Data

karakteristik responden berdasarkan umur dapat ditunjukkan pada Tabel 4.4 berikut

Tabel 4A

Karakteristik Responden Bcrdasarkan Umur

Umur jumiah Persentase

Kurang dari 20 tahun
1

8 8.30%



Tabel 4.4 Lanjutan

20 - 30 tahun 19 19.80%

31 -40 tahun 38 39.60%

Lebih dari 40 tahun 31 32.30%

Total 96 100.00%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006

4.2.1.3.Pekerjaan Responden Pada Hotel Banjarmasin Internasional

Berdasarkan pekerjaan responden, dibagi atas 4 kelompok, yaitu kelompok

pengusaha, pegawrai negeri, karyawan swasta dan wiraswasta. Data karakteristik

responden berdasarkan pekerjaan dapatditunjukkan pada Tabel4.5 berikut ini :

Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase

Pengusaha 46 47.90%

Pengawai negeri
Karyawan swasa

7

16

7.30%

16.70%

Wiraswasta 19 19.80%

Lain-lain 8 8.30%

Total 96 100.00%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006
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4.2.L4.Penghasilan Responden Pada Hotel Banjarmasin Internasional

Bcrdasarkan penghasilan responden, dibagi atas 4 kelompok, yaitu kelompok

penghasilan kurang dari Rp 1.000.000, Rp 1.000.001 - Rp 2.000.000, Rp 2.000.001 -

Rp 3.000.000 dan lebih dari Rp 3.000.000. Data karakteristik responden berdasarkan



penghasilan dapat ditunjukkan pada Tabel 4.6 berikut ini :

Tabel 4.6

Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan

Penghasilan Jumlah Persentase

Kurang dari Rp 1.000.000 9 9.40%

Rp 1.000.00? - Rp 2.000.000 21 21.90%

Rp 2.000.001 - Rp 3.000.000 32 33.30%

Lebih dari Rp 3.000.000

Total

34

96

35.40%

100.00%
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4.2.2. Karakteristik Responden Hotel Barito

4,2,2.L Jenis Kelamin Responden Pada Hotel Barito

Berdasarkan jenis kelamin responden, terdiri atas dua kelompok, yaitu kelompok

laki-laki dan perempuan. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.7 berikut:

Tabel 4.7

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase

Laki-laki 72 75.00%

Perempuan 24 25.00%

Total 96 100.00%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006
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4.2.2.2. Umur Responden Hotel Barito

Berdasarkan umur responden, dibagi atas 4 kelompok, yaitu kelompok umur

kurang dari 20 tahun, 20-30 tahun, 31 - 40 tahun dan lebih dari 40 tahun Data

karakteristik responden berdasarkan umur dapat ditunjukkan pada Tabel 4.8 berikut

ini :

Tabel 4.8

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

I T„,..„
Jumlah Persentase

Kurang dari 20 tahun 11 11.50%

20 - 30 tahun 26 27.10%

31-40 tahun it 1C Cf\<i/

Lebih dan 40 tahun 24 25.00%

Total
!

96 100.00%

umber : Data Primer yang diolah, 2006

4.2.2.2. Pekerjaan Responden Pada Hotel Barito

Berdasarkan pekerjaan responden, dibagi atas 4 kelompok, yaitu kelompok

pengusaha, pegawai negeri, pegawai swasta dan wiraswasta. Data karakteristik

responden berdasarkan pekerjaan dapat ditunjukkan pada Tabel 4.9 berikut ini :



Tabel 4.9

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah r ersentase

Pengusaha 38 39.60%

Pengawai negeri 9 9.40%

Karyawan swasa in in onn/
iV.OU /o

Wiraswasta 18 18.80%

Lain-lain 11 11.50%
r x_l
iota! 100.00%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006

4.2.2.3.Pengfiasi!an Responden Pada Hotel Barito

Berdasarkan pengliasilan responden, dibagi atas 4 kelompok, yaitu kelomnok

penghasilan kurang dari Rp 1.000 000, Rp 1.000.001 Rn ?.000.000, Rn 2.000 00] -

Rp 3.000 000 dan lebih dari Rp 3,000 000 Data karakteristik responden berdasarkan

penghasilan dapat ditunjukkan pada Tabel 4 10 berikut ini :

Tabel 4 JO

Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan

Penghasilan Jumiah Persentase

Kurang dari Rp 1.000.001 13 13.50%

Rp 1.000.001 -Rp 2.000.000 11 11.50%

Rp 2.000.001-Rp 3.000.000 35 36.50%

Lebih dari Rp 3.000.000 37 38.50%

Total 96 100.00%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006
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4.3.Analisis Deskrintif

4.3,1. Kualitas Jasa

Kualitas jasa dalam penelitian ini meliputi variabel tangibles, reliability,

responsiveness, assurance dan emphaty. Variabcl-variabel tersebut terdiri dari item-

item pemyataan yang masing-masing terdiri dari limajawaban yaitu jawaban sangat

tidak puas atau sangat tidak setuju; tidak puas atau tidak setuju; netral; puas atau

setuju; dan sangat puas atau sangat setuju, Jawaban sangat tidak puas atau sangat

tidak semju menunjukkan tingkat penilaian yang sangat rendah dan jawaban sangat

puas atau Sangat Setuju menunjukkan tinokat nenilaian vano sanon* ttnoo! Hasil

jawaban responden pada masing-masing vaiabel pernyataan dapat dilihat pada tabel-

tabe! dibawah ini:

434,1,Penilaian Responden terhadap Kualitas Jasa Pada Hotel Baniarmasin

Internasional (HBI)

1. Variabel Tangibles

Variabel tangibles terdiri dari4 butir pemyataan, Berikut hasil jawaban responden

terhadap item-item pada variabel tangibles.

Tabel 4.11

Variabel Tangibles

No Pernyataan Rata-rata

kepercayaan
Rata-rata

evaiuasi

1

Penginapan HBI memiliki
Peralatan Berpenampilan
Modern

3.99 3.98



Tabel 4.11 Lanjutan

z
Fasilitas Fisik di Penginapan
HBI Menarik secara visual

j.yi

3 Karyawan di penginapan HBi
berpenampilan menarik 3.94 4.1

4

Materi-materi yang berkaitan
dcngan Iayanan penginapan
menarik secara visual

4.05 4.14

Rata-rata 3.97 4.06

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas dapat diketahui bahwa variabel tangibles,

untuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,97, dengan

nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,05 pada pemyataan materi-materi yang

berkaitan dengan Iayanan penginapan hotel Banjarmasin Internasional menarik

secara visual dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,91 pada pernyataan fasilitas

fisik di penginapan Hotel Banjarmasin Internasional menarik secara visual.

Dengan nilai rata-rata sebesar 3,97 ini menunjukkan bahwa kepercayaan terhadap

tangibles mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi.

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

tangibles di Hotel Banjarmasin International (HBI), memiliki rata-rata jawaban

sebesar 4,06, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,14 pada pemyataan

materi-materi yang berkaitan dengan Iayanan penginapan menarik secara visual

dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,98 pada pernyataan penginapan HBI

memiliki peralatan berpenampilan modern. Dengan nilai rata-rata sebesar 4.06
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ini menunjukkan baliwa penilaian evaiuasi terhadap tangibles mempunyai

kecenderungan nilai yang tinggi.

2. Variabel Reliability

Variabel reliability terdiri dari 5 butir pernyataan. Berikut hasil jawaban

responden terhadap item-item pada variabel reliabilitv.

No

Tabel 4.12

Variabel Reliability

Pcrnvataan

Penginapan HBI menepati janji untuk
melakukan sesuatu sesuai vane ditentukan

rcuguiapau nbi ai<ah bcraiiugguh-
Siiiigguli iiiciiibaiitu iuciiiecalikau masalah
i±tsl Memberikan Layanan secara tepat
sejak awal

Penginapan HBI Menenyediakan Layanan
.sesuai'wakjuyang dijanjikao
Penginapan HBI selalu mengupayakan
catatan yang bebas dari kesalahan

Rata-rata

Sumber : Data Primer Yang Diolali, 2006

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa variabel reliability,

untuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebesar 4,08, dengan

nilai jawaban rata-rata tertinggi 4J4 pada pernyataan penginapan HBI selalu

mcngupayakan catatan yang bebas dari kesalahan dan nilai rata-rata terendah

sebesar 4,04 pada pernyataan penginapan HBI akan bersunggiih-sungguh

Rata-rata

kepercayaan

4.1

4.04

4 05

a n-y

A 1 A

&W

Kata-rata

evaiuasi

4.22

4 19

428

A 13
-1. X ~J

Alt

All
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membantu memecalikan masalah. Dengan nilai rata-rata sebesar 4 08 ini

tn.eni.irijukkaTi bahwa kepercayaan terhadap reliability pada hotel Baniarmasin

Internasional memnunvai kecendenmean nilai vane trneei

Bcrdasarkan Tabel 4 12 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

reliability di Hotel Banjarmasin Internasional, memiliki rata-rata jawaban sebesar

4,21, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,28 pada pernyataan hotel

Banjarmasin International memberikan layanari secara tepat sejak awal dan nilai

rata-rata terendah sebesar 4.13 pada pernyataan penginapan hotel Banjarmasin

Internasional menyediakan layanan sesuai waktu van>> di*an<ikai'. D^noao mlai

rata-rata sebesar 4,21 in? menunjukkan bahwa nenilajan evaiuasi terhadar.

reliability mempunyai kecer.deningan nilai var.g sanuat rint?ei

3. Variabel Responsiveness

Variabel responsiveness terdiri dari 4 butir pemyataan. Berikut hasil «awabai»

responden terhadap item-item pada variabel resnonsiveness.

Tahei 4.13

Variabel Resnonsiveness

No Pernyataan ivma-i aia

Kcpercayaan

n„x.„ „„<.„
ixaia-i aia

evaiuasi

1
Karyawan penginapanHBI memberitahu
kapan iayanan pasti diberikan 4.08 3.98

7
Karyawan penginapan HBI memberikan
layanan yang cepat 4 4.11

3
Karyawan penginapan HBI selalu bersedia
membantu pelanggan

A <11
t.Ul



Tabel 4.13 Lanjutan

Karyawan penginapan HBI tidak pernah
terlalu sibuk merespon permintaan konsumen

Rata-rata

ouiuDci .jJdidrmaci 1 ang l^iulan, ZuvO

Berdasarkan Tabel 4 13 di atas dapat diketahui hahwa variabel

responsiveness, untuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebesar

4.03. dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi 4.08 pada pemyataan karvawan

penginapan hotel Banjarmasin Internasional memberitahu pelangoan ka<>an

pastinya layanan akan diberikan dan nilai rata-rata terendah sebesar 4 00 nada

pernyataan karyawan penginapan hotel Banjarmasin Tnternasional memberikan

layanan yang cenat Dengan nilai rata-rata sebesar 4,03 ini menunjukkan bahwa

kepercayaan terhadap responsiveness pada hotel Banjarmasin Internasional

mempunyai keeC'deninpan nilai vane rinooi

Berdasarkan Tabel 4 13 di atas danat diketahui bahwa evaiuasi terhadan

responsiveness di Hotel Banjarmasin Tnternasional. memiliki rata-rata jawaban

sebesar 4,04, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,11 pada pemyataan

karyawan penginapan hotel Banjarmasin Internasional memberikan layanan vang

cenat dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,98 nada pernyataan karyawan

penginapan hotel Banjarmasin Tnternasional memberi tahu pelanggan kapan

layanan pasti diberikan. Dengan nilai rata-rata sebesar 4.04 ini menunjukkan

baliwa penilaian evaiuasi terhadap responsiveness mempunvai kecenderun°an

nilai vatto tinggi.
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4. Variabel Assurance

Variabel assurance terdiri dari 3 butir pemyataan. Berikut hasil jawaban

responden terhadap item-item pada variabel assurance.

No Pernyataan
Rata-rata

kepercayaan
Kata-rata

evaiuasi

I Perilaku Karyawan HBI mampu membuat
konsumen percaya.... ...._

A 1Z
"T. 1 _* 4.01

3

Karyawan penginapan HBI secara konsisten
bersikap sopan terhadap pelanggan
Karyawan penginapan HBI memiliki
pengetahuan memadai untuk menjawab
Dertanvaan konsumen

4.19

408

3.86

4

i\.aui-s aia
A 1 A
t.lT 3.96

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa variabel assurance,

untuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebesar 4,14, dengan

nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,19 pada pernyataan karyawan penginapan hotel

Banjarmasin Iiiteriiasioiial secara konsisteu beisikap sopan terhadap pelanggan

dan nilai rata-rata terendah sebesar 4,08 pada pemyataan karyawan penginapan

hotel Banjarmasin Intemasional memiliki pengetahuan memadai untuk menjawab

pertanyaan konsumen. Dengan nilai rata-rata sebesar 4,14 ini menunjukkan

baliwa kepercayaan terhadap assurance pada hotel Banjarniasin Internasional

mempunyai keeenderiintfaTi nilai vanp tmoo\



Berdasarkan Tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

assurance di hotel Barijarrnasiri liiternasionai, memiliki rata-rata jawaban sebesar

3,96, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,01 pada pernyataan perilaku

karyawan hotel Banjarmasin Internasional mampu membuat konsumen percaya

dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,86 pada pernyataan karyawan penginapan

hotel Banjarmasin Internasional secara konsisteu bersikap sopan terhadap

pelanggan. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,96 ini menunjukkan bahwa penilaian

evaiuasi terhadap assurance mempunyai kcccndcrungan nilai yang tinggi.

5. Variabel Emphaty

Variabel emphaty terdiri dari 5 butir pemyataan. Berikut hasil jawaban responden

terhadap item-item pada variabel emphaty.

Tabel 4.15

Variabel Emphaty

No Pernyataan Rata-rata

kepercayaan
Rata-rata

evaiuasi

i
i

Penginapan HBI memberikanperhatian
individual kepada pelanggan 4.08 3.92

Penginapan HBI memilikijam operasi
yane nvaman bad semua oelaneean

-5.V5

3
Penginapan HBI memiliki karyawan
yang memberikan perhatian personel
kepada pelanggan

4.07 3.97

4
Penginapan HBI selalu mengutamakan
kepentingan pelanggan

4.05 3.85

5
Karyawan penginapan HBI memahami
kebutuhan spesifik pelanggannya

4.15 3.96

Rata-rata 4.07 3.92

Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2006



Berdasarkan Taht4 4 15 di atas dapat diketahui hahwa variabel emtihaiv
x ..... 1 s J

imtuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebesar 4.07. dengan

nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,15 pada pemyataan karvawan penginapan hotel

Banjarmasin Internasional memahami kebutuhan spcsifik pelanggannya dan nilai

rata-rata terendah sebesar 3,98 pada pernyataan penginapan hotel Banjarmasin

Tnternasional memiliki jam operasi yang nyaman bagi semua pelanggan Dengan

nilai rata-rata sebesar 4.07 ini menunjukkan bahwa kepercayaan terhadan

emphaty pada hotel Banjarmasin Internasional mempunyai kcccndcrungan nilai

vjHtg ijnoot

Berdasarkan Tabel 4 15 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

emphaty di hotel Baniarmasin Tnternasional. memiliki rata-rata jawaban sebesar

3,92, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi 3.97 pada pemyataan penginapan

nOtCi uanjarmasin intemasional memiliki karvawan yang memberikan ocrhatian

personel kepada pelanggan dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,85 pada

pemyataan penginapan hotel Banjarmasin Tnternasional selalu mengutamakan

kepentingan pelanggan. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,92 ini menunjukkan

bahwa penilaian evaiuasi terhadap emphaty mempunyai kcccndcrungan nilai vane

tinggi.



4.3.1.2. Penilaian Responden terhadap Kualitas Jasa Pada Hotel Barito

1. Variabel Tangibles

Variabel tangibles terdiri dari 4 butir oemvataar rw;i>>t huci! ia^ahan

responden terhadap item-itempada variabel tangibles.

XL-

i i

Tabel 416

Variabel Tangibles

Pemyataan

Periginapan hotel Barito memiliki

Fasilitas fisik di penginapan hotel Barito
menarik secara fisual

Karyawan di penginapan hotel Barito
berpenampilan menarik

Ivlateri-materi yang berkaitan dengan
iayanan penginapan menarik secara fisuai

p^*„ -„♦„

Sumber : uata Frimer Yang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.16 di atas dapat diketahui bahwa variabel tangibles,

untuk kepercayaan konsumen hotel Barito memiliki rata-rata jawaban sebesar

3,92, dcngan nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,00 pada pemyataan materi-materi

yangberkaitaii dengan layanan penginapan hotel Barito menarik secara visual dan

nilai rata-rata terendah sebesar 3,83 pada pemyataan fasilitas fisik di penffinanan

Hotel Baritn menarik secara fisual. Dengan nilai rata-rata sebesar 3.92 ini

Rata-rata j Rata-rata i
kepercayaan j evaiuasi |

3.99

3.83

3.85

3 92

3.89

3.8

3.63

3.59

3 7"}



79

menunjukkan baliwa kepercayaan terhadap tangibles mempunyai kecenderwigan

nilai vane tingei.

Berdasarkan Tabel 4.16 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

tangibles di Hotel Barito, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,73, dengan nilai

jawaban rata-rata tertinggi 3,89 pada pernyataan penginapan hotel Barito

memiliki peralatan berpanampilan modem dan nilai rata-rata terendah sebesar

3,59 pada pernyataan materi-materi yang berkaitan dengan layanan penginapan

menarik secara visual. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,73 ini menunjukkan

bahwa penilaian evaiuasi terhadap tangibles mempunyai kecendenmgan nilai

van? tineei

2. Variabel Reliability

Variabel reliability terdiri dari 5 butir pemyataan. Berikut hasil jawaban

responden terhadap item-itempada variabel reliability.

Tabe! 4.17

Variabel Reliability

No Pemyataan

Penginapan hotel Barito menepati janji
untuk melakukan sesuatu sesuai yang
ditentukan

Penginapan hotel Barito akan bersungguh-
sungguh membantu memccahkan masalah

HotelBarito memberikan layanan secara
tepat sejak awal

4 Penginapan hotel Barito mcncnycdiaka
| Layanan sesuai waktu yang dijanjikan

Kata-rata Rata-rata /
kepercayaan evaiuasi

4.04 1 07

4 77 37

3 08 3 7



Tabel 4.17 Lanjutan

Penginapan hotel Barito selalu
mengupayakan catatan yang bebas dari
kesalahan

Rata-rata

4.02

/I AO

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.17 di atas dapat diketahui bahwa variabel reliability,

untuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebesar 4,08, denpaa

nilai jawaban rata-rata tertinggi 4327 pada pemyataan penginapan hotel Barito

akan bersunngguh-sungguh membantu memeeahkan masalah dan nilai rata-rata

terendah sebesar 3,98 pada pemyataan penginapan hotel Barito menyediakan

layanan sesuai waktu yang dijanjikan. Dengan nilai rata-rata sebesar 4,08 ini

menunjukkan bahwa kepercayaan terhadap reliability pada hotel Barito

mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi.

Berdasarkan Tabel 4.17 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

reliability di Hotel Barito, memiliki rata-rata jawaban sebesai 3,76, dengan nilai

jawaban rata-rata tertinggi 3,88 pada pernyataan penginapan hotel Barito selalu

mengupayakan catatan yang bebas dari kesalahan dan nilai rata-rata terendah

sebesar 3,70 pada pemyataan penginapan hotel Barito akan bersungguh-sungguh

membantu mcmccahkan masalah dan penginapan hotel Barito menyediakan

hryanan sesuai waktu yang dijanjikan. Dengan nilai rata-rata sebesai 3,76 ini

menunjukkan bahwa penilaian evaiuasi terhadap reliability mempunyai

kecenderungan nilai yang sangat tinggi.

80

3 88
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3 Vaiisbel Responsiveness

Variabel responsiveness terdiri dari 4 butir nemvataan. Berikut hasil iawaban

rrcr,on-'l',n ferHsHjan *t^rrs_:t^m ti^Hs vcsri ssH^l I'&incLiiziwi-.&zziw^L;\yitvlvii V\^XXxk.viC.L> <VVJli JtwLll kjtl\^£l T £.1 1UL> vi I t Jl/U'WJ > V.I .t.5.1 ,

Tabel 4.18

Variabel Resooasiveness

XT/-*
lit/

I I
?rayax vi xi > atuuxx

-r— 1 1
! T-.-i. ._ _ x _ i T". _ x _ .. _ x - I| ivaia-iata j ivaia-iauj j
i kepercayaan | evaiuasi j
j i— i

; i
1

I

| Karyawan penginapan hotel Barito
nemberitahu kapan layanan pasti diberikan

Karyawan peuginapan hotel Banto mernbenkan
layanaii yang cepat j

Karyawan penginapan hotel Barito selalu
bersedia membantu pelanggan

Karvawan nenfrinar>a'' hn*<**> Ruritn tiHai- rv»m»h i* *.**" J " ' • "-*x j^r*.x.£,.»fc.*f^.*x. .S.W..W. UU....XS lxUUx.. £,.,...„„ j

(x»T-!.liii .'.S.til/ TTr.
VtlUiU OivUlv xx.

f-

Kata-rata

j.yv
•t r r\ t

1 QQ 1 3.74 j

3 94 I 37 I

j.y/ I J./i I

•3vU:;>JCi . i_/aict iTimei l ani: i^iVJxdii. i'Jvu

Bcrdasarkan Tabel 4.18 di atas dapat diketahui bahwa variabel

responsiveness, untuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebess?"

3,97, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,00 pada pernyataan karyawan

penginapan hotel Barito selalu bersedia membantu pelanggan dan nilai rata-rata

terendah sebesar 3,94 pada pemyataan karyawan penginapan hotel Barito tidak

pernah lerlah? sibnk merespon permitaan konsiuneu Dengan nilai rata-rata

sebesar 3,97 ini menunjukkan bahwa kepercayaan terhadap responsiveness pada

hotel Barito mempunyai kecenderungan nilai yangtinggi.
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Berdasarkan Tabel 4 18 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

responsiveness di Hotel Barito, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3.71. denean

nilai jawaban rata-rata tertinggi 3.74 pada pemyataan karyawan penginapan hotel

Barito memberikan layanan yang ccpat dan nilai rata-rata terendah sebesar 3.69

pada pernyataan karyawan pengmapan hotel Barito memberi tahu pelanggan

kapan layanan pasti diberikan Dengan nilai rata-rata sebesar 3,71 ini

menunjukkan bahwa penilaian evaiuasi terhadap responsiveness memnunvai

kecenderungan nilai yang tinggi.

4 Variabel Assurance

Variantibe: assurance terdiri dari 3 butir pemyataan Berikut hasil iawahar

sponden terhadap item-item pada variabel assurance.

TabeS 4.19

Variabel x4ssurance

Mn imvatasTt

Perilaku karyawan Hotel Barito mampu
membuat konsumen percaya

Karyawan penginapan Hotel Barito secara
konsisten bersikap sopan terhadap
pelanggan
Karyawan penginapan Hotel Barito
memiliki pengetahuan memadai untuk
menjawab pertanyaan konsumen

Rata-rata

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006

Rata-raia j Rata-rala
kepercayaan j evaiuasi

J.9o

4.02

!
j 3.66

j.04

3fiS

3.63
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Berdasarkan Tabel 4.19 di atas dapat diketahui bahwa variabel assurance,

untuk kepercayaan konsumen memiliki rata-rata jawaban sebesar 4,00, dengan

nilai jawaban rata-rata tertinggi 4,02 pada pemyataan karyawan penginapan hotel

Barito memiliki pengetahuan memadai untuk menjawab pertanyaan konsumen

dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,98 pada pemyataan karyawan penginapan

hotel Barito secara konsisteu bersikap sopan terhadap pelanggan Dengan nilai

rata-rata sebesar 4,00 ini menunjukkan bahwa kepercayaan terhadao assurance

pada hotel Barito mempunyai kecenderungan nilai vane tineei.

Berdasarkan Tabel 4.19 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

assurance di Hotel Barito, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3.65. deneart nilai

jawaban rata-rata tertinggi 3,66 pads pemyataan perilaku karvawan hotel Baritn

mampu membuat konsumen percaya dan nilai rata-rata terendah sebesar 3.64

pada pemyataan karyawan penginapan hotel Barito secara konsisteu bersikao

sopan terhadap pelanggan Dengan nilai ratn-rata sebesar 3,65 ini menunjukkan

bahwa penilaian evaiuasi terhadap assurance mempunyai keeenderanean nilai

yang tinggi.

5. Variabel Emphaty

Variabel emphaty terdiri dari 5butir pernyataan Berikut hasil jawaban responden

terhadap item-item padavariabel emphaty yangterdanat nada tabel 4.20.
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Tabel 4.20

Variabel Emphaty

No Pemyataan Rata-rata

kepercayaan
Rata-rata

evaiuasi

1
Penginapan Hotel Barito memberikan pernhatian
individual kepada pelanggan 4.06 3.59

2

3

Penginapan Hotel Barito memilikijam operasi
yang nyaman bagi semua pelanggan 4.1 3.68

Penginapan Hotel Barito memiliki karyawan yang
memberikan perhatian personel kepada palanggan 3.96 3.74

4
Penginapan Hotel Barito selalu mengutamakan
kepentigan pelanggan

a m
3.58

5
Karyawan pengmapan Hotel Barito memahami
kebutuhan spesifik pelanggannya 4.01 3.58

Rata-rata 4.03 3.64

Berdasarkan Tabel 4.20 dapat diketahui bahwa variabel emphaty, untuk

kepercayaan konsmtieu meiriiliki rata-rata jawaban sebesar 4 03, deupan nilai

jawaban rata-rata tertinggi 4,10 pada pemyataan penginapan hotel Barito

memiliki jam operasi yang nyaman bagi semua pelanggan dan nilai rata-rata

terendah sebesar 3,96 pada pemyataan penginapan hotel Barito memiliki

karyawan yang meroberikan perhtian personel kepada pelan«r<«m

Dengan nilai rata-rata sebesar 403 ini menunjukkan bahwa kepercayaan

terhadap emphaty pada hotel Barito mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi.

Berdasarkan Tabel 4.20 di atas dapat diketahui bahwa evaiuasi terhadap

emphaty di Hotel Barito, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,64, dengan nilai
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jawaban rata-rata tertinggi 3,74 pada pernyataan penginapan hotel Barito memiliki

karyawan yang memberikan perhatian personel kepada pelanggan dan nilai rata-

rata terendah sebesar 3,58 pada pemyataan penginapan hotel Barito selalu

mengutamakan kepentingan pelanggan dan karyawan penginapan hotel Barito

memakrm kebutuhan spesifik palanggannya. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,64

ini menunjukkan bahwa penilaian evaiuasi terhadap emphaty mempunyai

kecenderungan nilai yang tinggi.

4.4. Analisis Inferensia!

Analisis inferensial yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis sikap

konsumen dan uji Wilcoxon. Model analisis uji Wilcoxon ini dipilih untuk

mengetahui perbedaan sikap konsumen terhadap Hotel Banjarmasin Internasional

dan Hotel Barito di Banjarmasin.

4.4.1. AnaHsis Sikap Konsumen Pada Hotel Banjarmasin Intemasional

Analisa Sikap konsumen merupakan model analisis multi atribut yang

mengemukakan baliwa sikap konsumen terhadap obyek tertentu didasarkan pada

tingkat kepercayaan bahwa obyek yang diteliti memiliki atribut dengan memberi

bobot evaiuasi kemudian dianalisis.

a. Menentukan Bobot kepercayaan (Belief) Hotel Banjarmasin Internasional

Untuk menentukan bobot skor keyakinan maka langkah yang ditempuh adalah

menghitung jumlah jawaban atas pertanyaan yang diberikan berdasarkan tingkat

kepercayaan. Dari hasil jawaban responden kemudian dikahkan dengan bobot atas
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jawaban tersebut, yang selanjutnya dibagi dengan jumlah responden, sehingga dapat

ditentukan besamya indek kepercayaan (belief) pada masing-masing atribut seperti

nada tabel berikut

Tabe! 4.21

Perhitungan Indek KenercayaaR (hi) pada HntH Banjarmasin Tnternasional

* x..:i x
rtUlUUl

i

I &11 TP

1
1

in j r or
ft
OJVUl

T™1 T>~„_ ..
j nil ivwap X

Jiiilii Butif 1Ra?" 1j 1dla

Tangibles 0 26 228j 816 455 1525 384 3.97 j
Reliability- 40 195 | 1004 720 1959 480 4.08 !

Responsiveness 0 52 171 | 728 595 1546 384
1 — 1

4.03 j

Assurance o 10 138 ] 564 480 1192 288 4.14 !
timpnary 1 24 Zi^r j lUUo 480 4.07 !

Sumber : Data primer diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.21 diatas menunjukkan bahwa kepercayaan tertinggi

responden terhadap hotel Banjarmasin Intemasional terdapat pada atribut assurance

dengan indeks kepercayaan sebesar 4,14. Hal ini berarti perilaku para karyawan

penginapan hotel Banjarmasin Tnternasional mampu membuat nelangizais

mempercayai mereka, karyawan penginapan hotel Banjarmasin Tnternasional secara

konsisten bersikap sopan terhadap para pelanggan dan karyawan penginapan hotel

Banjarmasm Internasional memiliki pengetahuan memadai untuk meniawab

pertanyaan-pertanyaan pelanggan



87

b. Menentukan Bobot Evaiuasi (ei) pada Hotel Banjarmasin Internasional

Untuk menentukan bobot evaiuasi ini dilakukan dengan menghirunpr jawaban

responden berdasarkan tingkat evaiuasi. Hasil jawaban tersebut selanjutnya dikalikan

dengan bobot pada masing-masmg altematif jawaban. Perbandingan total skor

dengan total responden menunjukkan besamya tingkat evaiuasi responden terhadap

kualitas jasa yang diberikan oleh hotel Banjarmasin Internasional se-nerti nada label

berikut:

Tabel 4.22

Perhitungan Indek Evaiuasi

Perhitungan Indek Kepercayaan (bi) pada Hole! Banjarmasin Internasional

Atribut t'TC TS TV!
IN

Jml Resp x
jmlh Butir

Rata-

rata

Tangibles 0 12 180 896 470 1558 384 4.06

Reliability 0 20 117 1084 800 2021 480 4.21

xwajjvjiiaiv^iivaa

Assurance

1

0 34

162

162

on/i

564

550

380

i ~>j j

1140 288

A f\A
•t.vt

3.96

Rmphaty 0 70 2.31 1040 540 1881 480 3.92
Sumber : Data primer diolah , 2006

Dari hasil perhitungan rata-rata skor evaiuasi dapat diketahui bahwa atribut

reliability merupakan atribut vans mendapatkan nenilaian terhW<"' KerHooarim*,

evaiuasi. Hal ini berarti ketika hotel Banjarmasin Intemasional berjanii untuk

melakukan sesuatu untuk pelanggan pada waktu tertentu maka hotel Baniarmasin

Internasional benar-benar menepatinya, jka pelanggan memiliki masalah, pihak hotel

Banjarmasin Tnternasional benar-benar membantu memeeahkannva. hotel
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Banjarmasin Internasional sudah memberikan layanannya secara tepai sejak awal,

hotel Banjarmasin Intemasional sudah menyediakan layanannya sesuai dengan waktu

yang dijanjikan dan hotel Banjarmasin Internasional sudah terbebas dari catatan

kesalahan.

c. Menentukan Indeks SikapKonsumen (Ao)

Setelah dilalaikan penskoran terhadap hasil jawaban keyakinan (bi) dan skor

evaiuasi (ei) maka dapat dihitung besamya indeks sikap konsumen pada masing-

masing atribut. Adapun ramus yang digunakan untuk menentukan indeks sikao

konsumen adalah :

Ao = ]T bi ei
B = l

Dengan ramus diatas maka dapat ditampilkan rata-rata hasil sikap konsumen yang

diperoieh dari hasil perkalian antara skor keyakinan bi dengan skor evaiuasi ei pada

masme-masme resoonden

Tabel 4.23

Indeks Sikap Konsumen

Atribut

Believe Evaiuasi Sikap

(bi) (ei) Ao Kriteria

Tangibles 3.97 4.06 16.11 Baik

Reliability 4.08 4.21 17.18 Baik

Responsiveness 4.03 4.04 16.28 Baik

Assurance 4.14 3.96 16.38 Baik

Emphaty 4.07 3.92 15.94 Baik

Rata-rata 16.38 Baik
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Dari hasil perhitungan indeks sikap konsumen terhadap atribut kualitas jasa pada

Hotel Banjarmasin Internasional dapat diketahui besamya indeks konsumen (Ao)

adalah sebesar 16,38. Untuk menginterpretasikan besamya indek sikap tersebut

termasuk dalam kategori baik atau tidak baik maka dapat dilakukan perhitungan

interval kelas berdasarkan nilai terendah dan tertinggi seperti pada Tabel 4.9 berikut:

Tabel 4.24

Menentukan Interval kelas Indek Sikap

Atribut

Skala

Minimum

Skala

Maksimum

bi ei Ao bi ei Ao

Tangibles i i 1 5 5 25

25

25

Reliability

Responsiveness

i
i

i

i
X

1

I

1

5

5 5

Assurance 1 1 1 5 5 25

Emphaty i I I 5 5 25

Rata-rata 1 25

Sumber : Data primer diolah, 2006

Dari Tabel 4.24 diatas terUhat bahwa skor maksimum sebesar 25 dan skor

minimum sebesar 1, dengan membagi menjadi 5 kelas interval maka dapat disusun

interval kelas sebagai berikut:

25- 1

Interval =-

5

Skor sikap antara 1 s/d 5,8

Skor sikap antara 5,9 s/d 10,6

= 4 8

: Sangat tidak baik

: Tidak baik
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Skor sikap antara 10,7 s/d 15,4 : Netral

Skor sikap antara 15,5 s/d 20,2 : Baik

Skor sikap antara 20,3 s/d 25 : Sangat Baik

Sangat tidak Tidak baik Cukup Baik
baik

16,38

Baik Sanaa! Baik

1 5,8 10,6 15,4 20,2 25

Gambar 4.1 Interval Kelas Indeks Sikap (Husein Utnar, 2002 : 444)

Berdasarkan gambar 4.1 diatas berarti sikap konsumen terhadap atributkualitas

jasa pada hotel Banjarmasin Intemasional adalah baik dengan skor 16,38. Hal ini

terlihat dari besamya indeks sikap tersebut berada pada range antara 15,4 sampai

20,2. Sedangkan sikap konsumen terhadap atribut reliability merupakan sikap yang

paling tinggi dengan indeks sikap sebesar 17,18. Sedangkan atribut tangibles

(16,11), responsiveness (16,28), assurance (16,38), dan emphaty (15,94) secara

berurutan merupakan atribut yang dinilai baik oleh konsumen.
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4.4.2. Analisis Sikap Konsumen Pada Hotel Barito

a. Menentukan Bobot kepercayaan (Belief) Hotel Barito

Untuk menentukan bobot skor keyakinan maka langkah yang ditempuh adalah

menghitung jumlah jawaban atas pertanyaan yang diberikan berdasarkan tingkat

kepercayaan. Dari hasil jawaban responden kemudian dikalikan dengan bobot atas

jawaban tersebut, yang selanjutnya dibagi dengan jumlah responden, selhugga dapat

ditentukan besamya indek kepercayaan (belief) pada masing-masing atribut seperti

pada tabel berikut:

i abeS -r.i.5

Perhitungan Indck Kepercayaan (bi) pada Hotel Barito

Atribut STP TP N P SP Skor

J ml Respx
jmlh Butir

Rata-

rata

Tangibles 4 50 219 .112- 520 1505 384 3.92

Reliability 0 AQ
-TO 234 860 815 1957 480 4.08

Responsiveness 4

48 195 708 570 1525 384

Assurance 1 28 159 544 420 1152 288 4

Frnnhalv -) 68 219 836 810 1935 480 4.03
Sumber : Data primer diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.25 diatas menunjukkan bahwa kepercayaan tertinggi

responden terhadap hotel Barito terdapat pada atribut reliability dengan indeks

kepercayaan sebesar 4,08. Hal ini berarti hotel Barito berjanji untuk melakukan

sesuatu untuk pelanggan pada waktu tertentu maka hotel Barito benar-benar

menepatinya, jka pelanggan memiliki masalah, pihak hotel Barito benar-benar

membantu memecahkannya, hotel Barito sudah memberikan layanannya secara tepat



sejak awal, hotel Barito sudah .menyediakan layanannya sesuai dengan waktu yang

dijanjikan dan hotel Barito sudah terbebas dari catatan kesalalian.

b. Menentukan Bobot Evaiuasi (el) pada Hotel Barito

Untuk menentukan bobot evaiuasi ini dilakukan dengan menghitung jawaban

responden berdasaikan tingkat evaiuasi. Hasil jawaban tersebut selanjutnya dikalikan

dengan bobot pada masing-masing alternatif jawaban. Perbandingan total skor

dengan total responden menunjukkan besamya tingkat evaiuasi responden terhadap

kualitas jasa yang diberikan oleh hotel Barito seperti padatabel berikut :

Tabel 4.26

Pcrhitungan Indek Evaiuasi

Perhitungan Indek Evaiuasi (bi) pada Hotel Barito

Atribut

Tangibles

STS

0

TS

12

N

180

S

896

SS

470

Skor

1558

Jml Resp x
Jmih Butir

384

Rata-

rata

4.06

Reliability 2 80 363 892 470 1807 480 3.76

Responsiveness 10 60 294 676 385 1425 384 3.71

Assurance 3 80 228 424 315 1050 288 3.65

Emphaty 11 124 372 708 530 1745 480 3.64
Sumber : Data primer diolah, 2006

Dari hasil perhitungan rata-iata skor evaiuasi dapat diketalmi baliwa atribut

tangibles merupakan atribut mendapatkan penilaian tertinggi berdasarkan evaiuasi.

Hal ini berarti hotel Barito memiliki peralatan yang berpenampilan modem, fasilitas

fisik hotel Barito menarik secara visual. Karyawan hotel Barito berpenampilan rapi

dan materi-materi yang berkaitan dengan layanan hotel Barito menarik secara visual.



c. Menentukan Indeks Sikap Konsumen (Ao)

ueiexiixj uiiijicuKaii pensxtoran ternauap nasi; jawaban keyakinan (bi) dan skor

evaruasi ^ei; maica dapat dthitung besamya indeks sikap konsumen pada masing-

masing atnout. Auapun ramus yang digunakan untuk menentukan Indeks sikap

konsumen udaluh :

n

Ao = ]F]bi ei

TW,••>•;«-. mm<eugan lUixius uiuias niuiva uupat uitaiixpiucau rata-rata hasil sikap kousunien yang

diperoieh dari hasil perkalian antara skor keyakinan bi dengan skor evaiuasi ei pada

masing-masing responden.

Tabel 4.27

Indeks Sikap Konsumen pada Hotel Barito

Atribut

Believe Evaiuasi Sikap

Kriteria(bi) (ei) Ao

Tangibles 3.92 15.9 Baik

Reliability 4.08 3.76 15.35 Cukup Baik

Responsiveness 3.97 3.71 14.74 Cukup Baik

Assurance 4
^ sr f

J.OJ) 14.58 Cukup Baik

Emphaty

TOTAL

4.03 3.64 14.66

15.05

Cukup Baik

Cukun Baik I
••' * •

unber : Data primer diolah, 2006

Dari hasil perhitungan indeks sikap konsumen terhadap atribut kualitas jasa pada

Hotel Barito dapat diketahui besamya indeks konsumen (Ao) adalah sebesar 15,05.

Untuk menginterpretasikan besamya indek sikap tersebut termasuk dalam kategori
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baik atau tidak baik maka dapat dilakukan perhitungan interval kelas berdasarkan

nilai terendah dan tertinggi seperti padaTabel 1.28 berikut:

Tabel 4.2S

Menentukan Interval kelas Indek Sikap

imCi vcu

Atribut

Skala

Minimum

Skala

Maksimum

bi ei Ao bi ei Ao
t rui„„ i i i c c •)£

Reliability

Responsiveness

1

1

1

1

1

1

5

5

5

5

25

25
i i i

1

5 < 75

j bmphaty l 1
. 1 _
i 1 ^ 5 25

Rata-rata 1 j j 25
Sumber : Daia primer diolah, 2006

1^^. xvxucj 'i.zo utaias iciUiiai oaiiwa sscor maksimum sebesar 25 dan skor

minimum sebesar 1, dengan membagi menjadi 5 kelas interval maka dapat disusun

intervalkeias sebagai berikut:

25 - 1

Skor sikap antara 1 s/d 5,8

Skor sikap antara 5,9 s/d 10,6

sangat tidak baik

Tidak baik

Skor sikap antara 10,7 s/d 15,4

Skor sikapantara 15,5 s/d 20,2

Sicor sikap antara 20,3 s/d 25

•^UivUp DUilv

oaus.

X T>„.'1,
angal vans.



15,05

Sangat tidak Tidak baik Cukup Bail,
baik

ss 10 ^xV,~ 15,4

95

Baik Sangat Baik

20,2 T<

Gambar 4.2 Interval Kelas Indeks Sikap (Husein Umar, 2002 : 444)

Berdasarkan gambar 4.1 diatas berarti sikap konsumen terhadap atribut kualitas

jasa pada hotel Buriio adalah cukup baik dengux-i skor 15,05. Hal ini leriihai daii

besamya mdeks sikap tersebut berada pada range antara 10,6 sampai 15,1.

Sedangkan sikap .konsumen terhadap atribut tangibles merupakan sikap yang paling

J"w —"»-" "* s S-~F acucsai u,7«. jcuuuyr.aii atribut reliability (15,35),

responsiveness (i^,/^), assurance i^i^So), dan emphaty (14,66) secara beiurutan

ixii^x uijui\Oii umuui j uxxg \xxxxxxctx i/iiik OlCil xvOiiSliUxtixi.

*.*.j. -jj. rermgsai Vtucoxou

Uji Wilcoxon digunakan untuk mengukur perbedaan sikap konsumen terhadap

kuallitas jasa Hotel Banjarmasm Intemasional dan Hotel Barito di Banjarmasin.

ivaiigkau-iangKan pengujian adaiuii sebagai beiikui:

1 "X .T

r. ivienyataican mpotesis

TT_ — xj J_1 I.xxO —tiuaK ada peibedaau sikap konsumen terhadap kualitas jasapada Hote

Banjarmasin Intemasional dan Hotel Barito diBanjarmasm
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Ha ~ ada perbedaan sika konsumen terhadap kualitas jasa pada Hotel

Banjarmasin Internasional dan Hotel Barito di Banjarmasin

2. Menentukan kriteria pengujian

Ho diterima jika p - value > 0,05

Ho ditolak jika p- value < 0,05

3. Melakukan perhitungan Uji Wilcoxon

Dari hasil perhitungan diperoieh hasil seperti ditampilkan pada Tabel 4.29 berikut:

Tabel 4.29

Hasi! Pengujian Wicoxos Rank Test

1.7

No Altibul Kata-iata Z

liitUllg

Piob rr , !
jvcieiaugaii

H. Banjarmasin
Intl.

H. Barito

1 Tangibles 16 078 14391 -2 699 0007 Signifikan
2 Reliability 1 t ^r\o i £ 'XfSJ

-3.134
r\ nf\n Signifikan

•^

Responsiveness I6 184 14.597 -2.786 0.005 Signifikan
4 Assurance 16.413 14.521 -2.907 0.004 Signifikan
5 Emphaty 15.938 14.516 -2.523 0.012 Signifikan

C 1 J.~1 „1, TAA/C

Dari Tabel 4.29 dapat diketahui bahwa penilaian responden

jasa pada hotel Banjarmasin Internasional dun Hotel Barito:

1. Pada atribut tangibles hotel Banjarmasin Internasional

rata sebsar 16,078 dan hotel Barito 11,391. Berdasarkan hasil uji Wilcoxon Z

hitung - -2,699 dengan probabilitas 0,007, nilai probabihtas mi lebih keeil dari

0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan

sikap konsumen terhadap atribut tangibles padahotel Banjannasin Internasional
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dan Hotel Barito. Dan berdasaikan nilai rata-rata atribut tangibles dapat

diketahui bahwa hotel Banjarmasin Internasional mempunyai nilai rata-rata

lebih besar dari hotel Barito sehingga dapat diketahui bahwa dari segi tangibles

hotel Banjarmasin Intemasional lebih baik dibanding hotel Barito.

2. Pada atribut reliability hotel Banjarmasin Intemasional mempunyai nilai rata-

rata sebesar 17,202 dan hotei Barito 15,362. Berdasarkan hasil uji Wilcoxon Z

hitung = -3,134 dengan probabilitas 0,002, nilai probabilitas ini lebih kecil dari

0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak artinya terdapat perbedaan

yang signifikan sikap konsumen terhadap atribut reliability pada hotel

Banjarmasin Internasional dan Hotel Barito. Dan berdasarkan nilai rata-rata

atribut reliability dapat diketahui bahwa hotel Banjarmasm Intemasional

mempunyai nilai rata-rata lebih besar dari hotel Barito sehingga dapat diketahui

bahwa dari segi reliability hotel Banjarmasin Intemasional lebih baik dibanding

hotel Barito.

3. Pada atribut responsiveness hotel Banjarmasin Intemasional mempunyai nilai

rata-rata sebsar 16,184 dan hotel Barito 14,597. Berdasarkan hasil uji Wilcoxon

Z hitung = -2,786 dengan probabilitas 0,005, nilai probabilitas ini lebih kecil

dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak artinya terdapat

perbedaan yang signifikan sikap konsumen terhadap atribut responsiveness

pada hotel Banjarmasin Intemasional dan Hotel Barito. Dan berdasarkan nilai

rata-rata atribut responsiveness dapat diketahui bahwa hotel Banjarmasin



hiteniasional mempunyai nilai rata-rata lebih besar dari hotel Barito sehingga

dapat diketahui bahwa dari segi responsiveness hotel Banjarmasin Intemasional

lebih baik dibanding hotel Barito.

4. Pada atribut assurance hotel Banjarmasin Internasional mempunyai nilai rata-

rata scbsar 16,413 dan hotel Barito 14,521. Berdasarkan hasil uji Wilcoxon Z

hitung = -2,904 dengan probabilitas 0,004, nilai probabilitas ini lebih kecil dari

0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak artinya terdapat perbedaau

yang signifikan sikap konsumen terhadap atribut assurance pada hotel

Banjarmasin Intemasional dan Hotel Barito. Dan berdasarkan nilai rata-rata

atribut assurance dapat diketahui baliwa hotel Banjarmasin Internasional

mempunyai nilai rata-rata lebih besar dari hotel Barito sehingga dapat diketahui

bahwa dari segi assurance hotel Banjarmasin Internasional lebih baik dibanding

hotel Barito.

5. Pada atribut emphaty hotel Banjarmasin Liternasional mempunyai nilai rata-rata

sebesar 15,938 dan hotel Barito 14,516. Berdasarkan hasil uji Wilcoxon Z

hitung = -2,523 dengan probabilitas 0,012, nilai probabilitas ini lebih kecil dari

0,05 sehingga dapat disimpulkan baliwa IIo ditolak artinya terdapat perbedaan

yang sigmfikan sikap konsumen terhadap atribut emphaty pada hotel

Banjarmasm Internasional dan Hotei Barito. Dan berdasaikan nilai rata-rata

atribut emphaty dapat diketahui bahwa hotel Banjarmasin Internasional

mempunyai nilai rata-rata lebih besar dari hotel Barito sehingga dapat diketahui



bahwa dari segi emphaty hotel Banjarmasin Intemasional lebih baik dibanding

hotel Baiito.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Bcrdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab sebelumnya

dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu :

1. Berdasaikan hasil perhitungan indeks sikap konsumen dapat diketahui besamya

indeks konsumen terhadap hotel Banjarmasin Intemasional adalah bail;, ini

dapat diketahui dari nilai rata-rata indek sikap (Ao) = 16,38. sedangkan untuk

atribut tangibles indek sikap - 16,11 pada kategori baik, reliablity - 17,18

kategori baik, responsiveness ~ 16,28 kategori baik, assurance - 16,38 kategori

baik dan emphaty = 15,94 kategori baik.

2. Berdasarkan hasil perhitungan indeks sikap konsumen dapat diketahui besamya

indeks konsumen terhadap hotel Barito adalah cukup baik, ini dapat diketahui

dari nilai rata-rata indek sikap (Ao) - 15,05. sedangkan untuk atribut tangibles

indek sikap = 15,90 pada kategori baik, reliability = 15,35 kategori cukup baik,

responsiveness = 14,74 kategori cukup baik, assurance = 14,58 kategori cukup

baik dan emphaty =14,66 kategori cukup baik.

3. Berdasarkan Uji Wilcoxon dapat disimpulkan baliwa terdapat perbedaan yang

signifikan sikap konsmnen terhadap kualitas jasa pada hotel Banjarmasin

Intemasional dan hotel Barito, ini dapat ditunjukkan untuk atribut tangibles
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mempunyai nilai Z hitung - -2,699 dengan probabilitas 0,007, reliability Z

hitung = -3,534 dengan probabilitas 0,002, responsiveness mempunyai Zhitung

—2,786 dengan probabilitas 0,005, assurance mempunyai Z hitung-2,904

dcngan probabilitas 0,004 dan emphaty mempunyai Z hitung = -2,523 dcngan

probabilitas 0,012.

4. Berdasarkan hasil rata-rata dapat diketahui bahwa penilaian konsumen terhadap

hotel Baujaimasiu Internasional lebih baik atau .lebih tinggi dibandingkan

dengan hotel Barito. Ini dapat dibuktikan dengan nilai rata-rata atribut tangibles

hotel Banjarmasin Intemasional = 16,078, Hotel Barito =14,391, nilai rata-rata

airibui reliability hotel Banjarmasin Iniemasionai - 17,202, Hotel Baiito -

15,362, mlai laia-raia airibui responsiveness hotel Baujaiuiashi Inieiuasioual =

16,184, Hotel Baiito - 14,597, nilai rata-rata atribut assurance hotel

Banjarmasm Internasional - 16,413, Hotel Barito = 14,521, dan nilai rata-rata

airibui emphaty hotel Banjarmasin Intemasional - 14,938, Hotel Barito -

ii,jio.

3.4. ^araii

Berdasar kesimpulan, selanjutnya dapat diusulkan saran yang diharapkan akan

bcrmanfaat bagi pihak Hotel Banjarmasin Internasional maupun Hotel Barito di

Banjarmasin mengenai sikap konsumen terhadap kualitas jasa.

1. Adanya perbedaan sikap konsumen terhadap kualitas jasa pada Hotel

Banjarniasiii Internasiona! dan hotel Baiito di Banjarniasiii berdasaikaii atribut
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tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty, sebaiknya pihak

manejemen hotel Banjarmasin Intemasional untuk mempertahankan dan selalu

meningkatkan kualitas jasa yang selatna ini telah dilakukan atau diiaksanakan

agar dapat melayani konsumen dengan sebaik-baiknya.

?. Dilihat dari perhitungan di atas dapat diketahui bahwa pelayanan jasa yang

diberikan Hotel Barito termasuk dalam kategori cukup bailc. Disarankan kepada

-lajemen hotel Barito untuk terus meiupeihalikan dan berusaka»*» «mt» *af i c* 1ty"» £

iIlwIIi!lLik.3.ilC3ii kli^ilitSS *«c*Sv* */5i**~r dii?£fi!CM.iI &£"&(!& kons^nnt.!! s^f*^!rf rlS!'! *?f-f>j

tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty agar tercipta

*VW(^l*t*.J<41i *VWAi.jUillV/H y Uiig, UW» viUjUAfpitAV IWlllUUUp lUJUUlUJ IVU11i}U1X1W11. WOIA11C* JUll/_,

1 x 1 *1 •» "» 1-ttl 1 ' 1 *1* 1 x
/i»jr»«ir /-*•% i*as i «i^*iti 'iM'ji'in /i«n (r<in tnun/iut"nn i/mtt»i inu/'Ji'i »f«j-n <r mfln. nil-lr
UUpUl UllUtYUiVUll UUUlUll UVll^Ult LLiVJ-lUVOUlil UVLUUU LiXUkJl VtAl-tti, 1UVLL1C1.I.UI

konsumen yakus atau percaya bahwa Hotel Baiito pelayanaanya baik.

Komunikasi tidak hanya keluar (konsumen) tetapi juga kedalam (karyawan).

Menciptakan komunikasi yang baik kepada karyawan sangat berguna sekaii,

karyawan tidak hanya paham akan tujuan atau visi misi dari perusahaan tetapi

karyawan merasa mereka dibutulikan dapat mencapai kesemuanya itu sehingga

membuat mereka tennotivasi untuk bekerja lebih baik.



"^A/.fllC^Tlt*"^ ^^•*t*trT^TV^»> /'Ofifi^i t?it*nr Rh'm»'c /P^m/»ii^ih T2,trri J^v*nlrfici Artist A}rrtnriiry\ivi\

\_/vuuvuii x vi uiniu. «/c±*vc** ict. vJtuuivviia x. uouuvu Uuwiiu.

wmarui, up.. {iyyf) rengamar ivizwuoiugi nesearcri. VvCla&ar. renaiua. nanuuiig.

?anut, zmian (zuuzj. Manajemen Kualitas. uetaKan Keaua. rogyaicarta : i^xomsia.

Yoeti, Oka. (1999). Strategi Pemasaran Hotel. Edisi Pertama. Jalcarta :Gramedia

«vi^jj. runei iviaiKCMMg. -ueiaKan jreiiama. Jakarta, ri .jrenja.
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Hal: Permohonan Kesediaan Memrisi Kuesioner

Kepada YTH

Bapak/Ibu/Sdr/i

Di Banjarmasin

Dengan Flormat,

Sehubungan dengan diadakannya penelitian mengenai Analisis Perbedaan Sikap
Konsumen Terhadap Kualitas Jasa Pada Hotel Banjarmasin Intemasional dan Hotel

Barito di Banjarmasin, maka saya sebagai mahasiswi Fakuitas Ekonomi Jumsan

Manajemen Universitas Islam Indonesia memohon kesediaan BapalcTbu/Sdr/i dapat
meluangkan waktu untuk menjawab peilanyaan dakun kuesioner ini, Jawaban yang anda
berikan sangat berarti bagi saya, untuk selanjutnya akan menjadi masukan yang
bcrmanfeat bagihasil penelitian yangsaya lakukan.

Demikianlah surat permohonan ini, atas perhatian dan partisipasi Bapak/Ihu/Sdr/i
ataskesediaannya mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Banjarmasin,

Hormat Saya

Husnul Khotimah
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TDENTITAS RESPONDEN,

Berilah tanda silang (x) pada jawaban yang anda pilih:

1. Jenis Kelamin

a. Perempuan

b. Laki-laki

2. Umur

a. < 20 tahun

b. 21-30 tahun

c. 31-40 tahun

d. > 40 tahun

3. Pekerjaan

a. Pengusaha

b. Pegawai Negeri

c. Karyawan Swasta

d. Wiraswasta

e. Lain-lain

4. Penghasilan:

a Kurang dari Rp. 1.000.000,-

b. AntaraRp.1.000.001,- sampai Rp.2.000.000,-

e Antara Rp.2.000.001,- sampai Rp 3.000.000,

d. Lebih dari Rp.3.000.001,-
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Kepercayaan untuk Hotel Banjarmasin Internasional (HBI) / Hotel Istana Barito

Petunjuk: Berdasarkan sebagai konsumen jasa penginapan di hotel Banjarmasin

Intemasional / Hotel Barito, Anda dimohon untuk mengungkapkan ekspektasi atau

kepercayaan Anda terhadap jasa pengmapan yang mampu memberikan layanan

penginapan berkualitas prima. Berilah penilaian anda dengan keterangan sebagai berikut:

a. Sangat Percaya (SP) diberi bobot 5

b.Percaya (P) diberi bobot 4

c. Cukup (C) diberi bobot 3

d. Tidak Percaya (TP) diberi bobot 2

e. Sangat Tidak Percaya (STP) diberi bobot 1

1No PERNYATAAN PENILAIAN ANDA

SP P C TP STP

TANGIBLES

1 Apakah Anda percaya penginapan

HBI/Barito memiliki peralatan

berpenampilan modern

2 Apakah Anda percaya fasilitas fisik di

penginapan HBI/Barito menarik secara

visual

3

i

Apakah Anda percaya karyawan di

penginapan HBI/Barito berpenampilan

i
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menarik

4 Apakah Anda percaya materi-materi yang

berkaitan dengan layanan penginapan

(seperti pamflet atau pemyataan) menarik

secara visual

RELIABILITY

^
_/ xApakah Anda percaya ketika penginapan

HBI/Barito berjanji untuk melakukan

sesuatu pada waktu yang ditentukan,

mereka akan menepatinya

6 Apakah Anda percaya ketika Anda

memiliki masalah, penginapan

HBI/Barito akan bersungguh-sungguh

membantu memecahkannya.

7 Apakah Anda percaya penginapan

HBI/Barito memberikan layanannya

secara tepat sejak awal

8 Apakah Anda percaya penginapan

HBI/Barito menyediakan layanannya

sesuai dengan waktu yang dijanjikan

9 Apakah Anda percaya penginapan

HBI/Barito selalu mengupayakan catatan

(records) yang bebas dari kesalahan



i in

RESPONSIVENESS

10 Apakah Anda percaya karyawan

penginapan HBI/Barito memberitahu

pelanggannya kapan pastmva jasa akan

disampaikan

11 Apakah Anda percaya karyawan

penginapan HBI/Barito memberikan

layanan yang cepat kepada para

pelanggan.

12 Apakah Anda percaya karyawan

pengmapan HBI/Barito selalu bersedia

membantu para pelanggan.

13 Apakah Anda percaya karyawan

penginapan HBI/Barito tidak akan pernah

terlalu sibuk untuk merespon permintaan

pelanggan.

ASSURANCE

14 Apakah Anda percaya perilaku para

karyawan penginapan HBI/Barito mampu

membuat Anda mempercayai mereka.

15 Apakah Anda percaya karyawan

penginapan HBI/Barito secara konsisteu

bersikap sopan terhadappara pelanggan.
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16 Apakah Anda percaya karyawan

penginapan HBI/Barito memiliki

pengetahuan memadai untuk menjawab

pertanyaan-pertanyaan pelanggan.

EMPHATY

1

17 Apakah Anda percaya penginapan

HBI/Barit omemberikan perhatian

individual kepada para pelanggannya. i

18 Apakah Anda percaya HBI/Barito

memihki jam operasi yang nyaman bagi

semua pelanggannya.

19 Apakah Anda percaya penginapan

HBI/Barito memiliki karyawan yang

memberikan perhatian personel kepada

para pelanggan

20 Apakah Anda percaya penginapan

HBI/Barito selalu mengutamakan

kepentingan para pelanggan.

21 Apakah Anda percaya karyawan

penginapan HBI/Barito memahami

kebutuhan spesifik para pelanggannya.

i
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Evaiuasi untuk Hotel Banajrmasin Internasional / Hotel Istana Barito

Petunjuk: Berdasarkan sebagai konsumen jasa penginapan di hotel Banjarmasin

Intemasional / Hotel Barito, Anda dimohon untuk mengevaluasi atas kenyataan yang

Anda terima atau rasakan terhadap jasapenginapan hotel tersebut. Berilah penilaian anda

dengan keterangan sebagai berikut:

a. Sangat Setuju (SS) diberi bobot 5

b.Setuju (S) diberi bobot 4

c. Cukup (N) diberi bobot

d. Tidak Setuju (TS) diberi bobot 2

e. Sangat Tidak Setuju (STS) diberi bobot 1

I No PERNYATAAN PENILAIAN ANDA

SS S C 1 TS STS

TANGIBLES

1 Menurut Anda, apakah HBI/Barito sudah

memiliki peralatan yang berpenampilan

modem

2 Menurut Anda, fasilitas fisik HBI/Barito

sudah menarik secara visual



ii j

3 | Menurut Anda, karyawan HBI/Barito sudah

berpenampilan rapi

i

4 Menurut Anda, materi-materi yang

berkaitan dengan layanan HBI/Barito

(seperti pamflet atau pemyataan) sudah

menank secara visual

5

RELIABILITY

Menurat Anda, ketika HBI/Barito berjanji

untuk melakukan sesuatu untuk Anda pada

waktu tertentu, apakah HBI/Barito benar-

benar menepatinya

6 Menurut Anda, saat Anda memiliki

masalah, apakah HBI/Barito benar-benar

membantu memecahkannya

7 Menurut Anda, HBI/Barito sudah

memberikan layanannya secara tcpat sejak

awal

8 Menurut Anda, HBI/Barito sudah

menyediakan layanannya sesuai dengan

waktu yang dijanjikan

9 Menurut Anda, HBI/Barito sudah terbebas

dari catatan (record) kesalahan

*
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RESPONSIVENESS

10 Menurut Anda, karyawan HBI/Barito benar-

benar memberitahu Anda kapan pastinya

layanan akan diberikan

11 Menurut Anda, karyawan HBI/Barito benar-

benar melayani Anda dengan cepat

12 Menurat Anda, karyawan HBI/Barito

bersungguh-sungguh bersedia membantu

Anda

13 Menurut Anda, apakah karyawan

HBI/Barito benar-benar tidak pcmah terlalu

sibuk merespon permintaan Anda

ASSURANCE

14 Menurut Anda, perilaku karyawan

HBI/Barito benar-benar mampu membuat

Anda mempercayai mereka

15 Menurut Anda, para karyawan HBI/Barito

sudah secara konsisten bersikap sopan

terhadap Anda

16

i

Menurat Anda, karyawan HBI/Barito sudah

memiliki pengetahuan memadai untuk

menjawab pertanyaan-pertanyaan Anda

i



17

18

20

21

EMPHATY

Menurut Anda, HBI/Barito benar-benar

memberikan perhatian individual kepada

Anda.

Menurut Anda, HBI/Barito benar-benar

ha pimemiliki jam operasi yang nyaman bag

Anda

Menurut Anda, HBI/Barito beiiar-benar

memiliki karyawan yang memberikan

perhatian personel kepada Anda

Menurut Anda, HBI/Barito bersungguh-

sungguh mengutamakan kepentingan Anda

Menurut Anda, karyawan HBI/Barito

bersungguh-sungguh memahami kebutuhan

CT***ei-fil^ Anrlo
0|^VPllil\ i .VXI.VXV*
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PERHITUNGAN INDEKS SIKAP FISBBN TERHADAP PADA HOTEL BANJARMASIN INTERNASIONAL

1.Hasil Jawaban pada Hots! Banjarmasin Internasional berdasarkan Kepercayaan

Atribut STP

Tangibles
Reliability

{Responsiveness
±

! o
{Assurance
jbmphaty

2. Skor Penilaian pada Hote! Banjarmasin Intemasional berdasarkan Kepercayaan

TP

13

20

26

12

76

65

57

46

78

204

251

182

141

252

SP

91

144
•MO.

96

137

Airibui
Skor Kepercayaan (bi)

lability
udan>Resporisivi

Assurance

bmphaty

bis j
——r

v~ i
~—r

is

40

KO I

RR

171

0 1 10 I 138
+-

1 I 24 I 234

3. Has!! Jawaban pada Hote! BanjarmasinInternasional berdasarkan Evaiuasi

Atribut

Tanaibles
.III*..
tuny

ssponsrvene

Assurance

tmDhatv

j aia

! 0

I 0

4. SkorPenilaian pada Hotel Banjarmasin Internasional berdasarkan Evaiuasi

TS | RR

18 I 54

17 I 54

35 i it

sa

OIO 455

1004 720
70R KOt;

564 480

1008 685

OS)

34

271
oni .in

141 76

2b0 108

Airibui
SKor tvaiuasi (ei)

fangibles
bility

Responsiveness
Assurance

tmonatv

STS115 I l;
A I Af

20

1 ! 3«

4-£
u I O)

A on

1fi9

16?

ma\

896

1084

804

*"""T
1040

470

800

550

380

040

Jumiah

384

480

384

288

480

Jumian

1546

1192

1952

Jumlah

384

480

384

288

480

Jumiah

2021

1553

1140

1881

Rata-rata |

Tertimbang [
3t97

^4,08

Kata-rata

Tettinibatig
4.06

4,21

4,04

3,96

3.S2



Perhitungan Indeks Sikap Konsumen(Ao)

Atribut

Believe Evaiuasi Sikap
(bi) (ei) Ao Kriteria

Tangibles 3,97 4,06 16,11 Baik
Reliability 4,08 4.21 17,18 Baik
Responsiveness 4,03 4,04 16,28 Baik
Assurance 4,14 3,96 16,38 Baik
Emphaty 4,07 3,92 15,94 Baik
TOTAL 16,38 Baik

Penentuan IntervalSkala Sikap Konsumen

Atribut

Skor Maksimum Skor Mlnimun
bi ei Ao bi ei SikaD

Tangibles 5 5 25 j

i

Reliability 5 5 25 1
Responsiveness 5 5 25 1
Assurance 5 . 5....., 25 1
fcmphaty 5 5 25 1
Totai 125 5

133
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PERHITUNGAN INDEKS SIKAP FISBEIN TERHADAP HOTEL BARITO

1. Has!!-Jawaban pada Hote!Bsrito berdasarkan Kepercayaan
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4. Skor Penilaian padi Hotel Sarite Berdasarkan Evaiuasi
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PERHITUNGAH INDEKS SIKAP HOTEL BARiTO

Perhitungan Indeks Sikap Konsumen(Ao)

Atribut

Beiieve Evaiuasi Sikap 1

1

(ei) ' Ao Kriteria j
Tangibles 3,92 4,06 15,90 Baik |
Reliability 4,08 3,76 15,35 Cukup Baik j
Responsiveness 3,97 3,71 14,74 Cukup Baik i
Assurance A AA 3,65 14,58 Cukup Baik j
Emphaty 4,03 l 3,64 14,66 Cukup Baik j
TOTAL 15.05 Cukup Baik i

Penentuan Interval Skala Sikap Konsumen

Skor Maksimum Skor Minimun
i Atribut bi ' ei no r bl ei Sikap
[Tangibles 5 5 25 i 1 1

jReliability 5 5 25 1 1
I '• 1

1
1Responsiveness 5 5 25 i 1 i
jAssurance 1 c 1

o 5 tO
4 ™|
1

A
1

A

1Emphaty 5 5 9R 1 1 1 1
1Total 25 1

•1C-1
\\J I
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DATA HASIL INDEKS SIKAP KONSUMEN PADA HOTEL BANJARMASIN INTERNASIONAL ( HBI) DAN HOTEL BARITO

NO
HOTEL BANJARMASIN INTERNASIONAL HOTEL BARITO

Ao X1 Ao_X2 Ao_X3 Ao X4 Ao_X5 Ao_X1 Ao X2 Ao X3 Ao X4 Ao_X5
1 19,00 19.32 20.00 25.00 20.16 20.19 14.44 11,25 16.00 11.56

2 16,00 16.80 16.00 16.00 18.40 6.00 11.04 4.50 18.67 9.88

3 21.25 17.60 21.25 18.78 18.48 16.00 17.64 19.13 20.00 21.00

4 19.13 23.00 22.50 20.22 22.08 20.00 15.00 15.00 20.00 7.68

5 19.13 22.08 22.56 20.22 21.12 10.50 10.80 16.00 9.00 19.36

6 16.00 14.40 16.00 16.00 14.44 15.00 19.32 20.00 12.00 10.56

7 15.00 12.16 14.00 12.22 12.96 17.50 18.24 16.25 11.11 16.72

8 16.00 18.48 17.00 17.33 16.00 23.75 10.88 18.00 17.33 18.48

9 25.00 20.00 20.00 20.00 20.00 13.06 18.40 17.50 15.56 9.24

10 16.00 16.00 16.00 16.00 16.00 23.75 18.24 12.50 9.33 16.56

11 11.00 14.40 15.94 14.67 15.20 10.00 22.08 25.00 18.33 17.48

12 18.06 17.64 14.88 17.33 19.20 12.19 14.08 16.00 9.33 12.88

13 17.00 17.00 18.75 16.67 12.24 9.63 15.20 17.00 11.11 12.80

14 15.00 25.00 21.38 23.33 10.56 21.38 15.64 13.13 15.89 13.68

15 10.56 14.40 13.00 16.00 16.00 19.00 16.80 18.00 20.22 17.48

16 15.00 24.00 18.75 20.00 19.00 13.50 12.00 12.75 10.89 11.04

17 20.00 25.00 25.00 25.00 15.00 16.88 14.72 15.00 12.00 19.32

18 20.00 25.00 25.00 21.67 18.48 16.00 21.00 15.00 20.00 20.00

19 16.00 18.48 13.13 14.67 17.64 19.00 19.32 22.56 17.33 18.24

20 15.94 17.48 12.75 13.33 11.04 14.63 19.32 14.00 21.67 20.16

21 13.81 17.48 18.00 17.33 15.36 19.00 15.96 16.00 23.33 19.00

22 18.00 17.48 13.00 16.00 18.48 8.75 14.28 8.31 10.00 17.60

23 20.00 17.48 18.06 8.67 20.16 12.25 15.96 16.00 17.33 22.00

24 16.63 15.20 13.00 12.22 14.44 12.25 17.28 19.00 17.33 15.36

25 18.00 17.60 15.94 20.22 16.72 21.38 20.24 18.00 21.78 17.28

26 18.00 18.40 11.25 20.00 17.60 16.00 16.00 20.00 17.33 14.40

27 20.00 16.00 10.00 16.00 20.00 15.00 14.28 15.00 15.00 15.00

28 12.25 15.96 13.13 13.33 15.96 14.88 22.00 20.00 18.33 21.00

29 16.00 19.20 16.00 18.67 19.20 17.50 13.60 17.00 8.00 7.20

30 15.00 20.24 20.19 18.67 20.24 18.00 16.72 19.00 18.67 14.40

31 15.00 16.80 16.00 18.67 16.00 20,00 21.00 21.38 18.67 22.08

32 16.63 22.00 14.00 20.00 24.00 15.00 16.72 21.25 12.44 18.40

33 16.00 18.40 16.00 16.00 16.00 7.44 16.80 3.75 5.33 8.64

34 18.00 16.00 7.88 12.00 14.08 20.25 16.32 20.25 21.78 10.92

35 17.00 20.24 13.50 13.33 10.56 10.13 16.32 14.25 13.00 11.04

36 16.88 22.08 11.25 13.33 12.32 8.50 17.28 13.06 13.33 12.48

37 14.06 13.44 16.88 7.78 16.00 10.00 20.24 8.31 8.33 8.00

38 13.81 16.00 14.63 20.00 18.40 18.00 18.48 16.88 20.00 14.40

39 16.00 16.80 17.50 18.67 13.60 16.00 22.00 7.50 21.78 19.20

40 22.50 13.60 20.19 20.22 17.64 12.75 19.32 17.00 23.33 19.20

41 19.00 14.28 20.00 20.00 23.00 11.38 22.08 14.06 20.00 19.32

42 15.75 22.08 20.25 15.89 15.12 13.75 12.00 9.56 10.89 10.12

43 19.13 16.80 19.00 17.33 17.60 6.56 18.48 19.00 12.44 17.48

44 19.13 10.92 9.50 14.00 18.40 12.00 12.88 13.81 14.00 16.00

45 14.88 19.32 22.56 14.67 12.60 16.88 19.00 19.00 20.00 16.80

46 14.06 17.64 18.00 14.00 17.64 8.00 9.24 10.63 9.33 10.12

47 15.00 17.28 20.00 21.67 17.48 15.00 19.32 16.88 14.44 15.20

48 20.00 20.00 11.25 20.00 20.00 22.56 17.64 20.25 20.22 16.32

49 17.50 19.20 23.75 15.89 17.60 23.75 14.00 18.06 14.44 21.16

50 13.75 20.24 16.00 20.00 18.48 13.81 13.44 13.50 14.00 11.20
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NO
HOTEL BANJARMASIN INTERNASIONAL HOTEL BARITO

Ao X1 Ao X2 Ao X3 Ao X4 Ao X5 Ao X1 Ao X2 Ao X3 Ao X4 Ao X5
51 14.06 14.40 9.75 14.00 14.40 22.50 13.68 11.00 16.00 15.96
52 14.06 19.32 20.25 25.00 17.64 10.69 12.60 15.00 14.00 13.80
53 17.00 18.48 17.00 13.00 9.36 8.75 7.48 8.75 8.00 12.16
54 15.00 14.40 12.25 15.89 15.12 15.75 12.32 6.75 9.00 15.64
55 18.00 10.56 18.00 14.44 12.00 11.25 14.40 9.75 12.00 12.92
56 14.06 17.64 16.00 16.00 15.20 12.38 11.20 14.63 5.33 10.08
57 18.75 15.20 15.00 17.33 13.68 7.50 18.40 11.00 9.33 9.68
58 15.00 21.16 21.38 25.00 18.48 17.81 14.44 16.25 14.67 15.12
59 17.81 16.56 21.25 14.00 16.56 12.00 17.64 11.25 13.33 11.52
60 16.00 12.80 16.00 15.89 15.20 16.00 15.20 9.00 15.56 10.80
61 13.81 11.96 20.25 11.56 17.60 11.38 14.40 18.75 14.67 12.16
62 12.00 20.16 16.00 16.00 16.00 16.88 15.64 16.00 18.67 21.16
63 12.00 20.16 15.00 16.00 16.00 18.75 14.44 15.00 14.67 15.96
64 15.00 15.64 9.00 12.00 16.72 7.44 13.68 18.00 17.33 17.60
65 9.75 12.24 10.56 12.22 8.96 14.25 9.24 8.25 11.56 16.56
66 20.19 16.80 10.69 20.22 20.24 22.50 11.44 16.25 6.11 8.00
67 16.00 17.60 18.00 21.67 17.64 12.25 12.80 12.00 20.00 14.96
68 13.13 14.44 17.00 16.00 17.64 15.75 14.00 20.00 20.00 15.96
69 16.00 15.20 14.06 13.33 15.96 11.25 10.40 7.31 20.22 16.80
70 12.50 12.24 14.25 12.22 15.12 14.06 15.84 14.00 18.33 21.16
71 14.00 16.80 11.00 12.22 12.96 11.00 10.56 17.50 5.33 21.12
72 11.69 15.20 20.25 23.33 17.64 15.00 20.00 15.00 13.00 17.60
73 18.75 13.68 20.00 16.00 14.40 14.06 10.80 15.00 13.33 10.88
74 14.06 16.72 18.00 20.00 16.80 9.50 23.04 21.25 14.67 11.52
75 12.75 20.16 15.00 20.22 21.12 17.00 13.68 18.00 12.00 15.96
76 15.00 15.12 11.25 15.89 14.96 10.50 18.40 8.25 18.67 9.00
77 22.56 16.56 11.25 16.00 19.32 16.00 18.48 14.88 17.33 17.60
78 15.00 12.96 14.00 13.33 16.00 17.00 11.40 12.19 11.00 8.96
79 8.25 12.92 15.44 25.00 16.32 16.88 12.16 14.06 12.00 8.40
80 13.50 13.00 15.00 12.00 11.44 11.25 16.80 17.00 9.00 16.00
81 10.56 13.68 15.00 12.22 10.88 16.00 15.20 14.00 16.00 14.44
82 12.19 16.00 18.00 13.44 12.96 8.75 11.52 11.25 16.67 10.56
83 10.00 15.20 14.88 16.67 15.20 16.00 17.60 10.56 14.67 14.40
84 14.00 17.60 19.00 12.00 13.68 14.00 12.96 18.00 16.67 15.20
85 14.63 21.00 10.69 11.67 10.00 5.94 6.40 12.50 11.67 7.00
86 15.44 15.20 11.38 12.00 7.80 11.25 13.68 10.56 12.22 9.12
87 23.75 17.64 17.00 16.00 9.36 13.13 14.44 19.00 13.33 12.92
88 17.00 16.80 18.06 17.33 13.60 16.00 14.44 13.06 9.78 13.68
89 17.00 17.64 17.00 12.22 12.92 18.06 12.96 12.38 17.11 15.20
90 13.00 18.40 7.88 7.78 12.80 18.06 7.84 11.00 8.56 13.80
91 14.06 17.60 18.00 16.00 12.16 21.38 19.36 8.50 15.89 10.08
92 16.88 16.80 22.56 18.67 16.80 11.69 8.32 16.25 7.33 9.20
93 23.75 17.64 13.81 18.67 17.28 8.75 16.00 12.19 11.00 15.96
94 15.75 18.48 13.00 8.00 15.20 7.00 22.08 7.44 16.67 10.92
95 20.00 17.60 18.06 16.00 18.48 12.25 12.96 17.00 10.67 11.56
96 17.00 17.60 15.94 12.22 11.76 11.25 11.40 10.31 10.00 19.00

Rata-rata 16.08 j 17.20 16.18 16.41 15.94 14.39 15.36 14.60 14.52 14.52
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NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation Minimum Maximum

Tangibles (HBI) 96 16.0784 3.16311 8.25 25.00

Reliability (HBI) 96 17.2017 3.07730 10.56 25.00

Responsiveness (HBI) 96 16.1848 3.88302 7.88 25.00

Assurace (HBI) 96 16.4130 3.93788 7.78 25.00

Emphaty (HBI) 96 15.9379 3.24779 7.80 24.00

Tangibles (Hotel Barito) 96 14.3914 4.42197 5.94 23.75

Reliability (Hotel Barito) 96 15.3621 3.67137 6.40 23.04

Responsiveness (Hotel Barito) 96 14.5972 4.24692 3.75 25.00
Assurace (Hotel Barito) 96 14.5205 4.44921 5.33 23.33

Emphaty (Hotel Barito) 96
- , i

14.51JJ8 3.99713 7.00 22.08

Wilcoxon Signed Ranks test

Ranks

JL

i.

N Mean Rank Sum of Ranks

Tangibles (Hotel Negative Ranks 54(a) 52.44 2832.00
Barito) - Tangibles
(HBI)

Positive Ranks

Ties

Total

38(b)

4(c)

96

38.05 1446.00

Reliability (Hotel Negative Ranks 60(d) 53.09 3185.50
Barito) - Reliability
(HBI)

Positive Ranks

Ties

Total

36(e)

0(f)

96

40.85 1470.50

Responsiveness Negative Ranks 59(g) 49.36 2912.50
(Hotel Barito) -

^Responsiveness
Positive Ranks 34(h) 42.90 1458.50

(HBI) Ties

Total

3(i)

96

Assurace (Hotel Negative Ranks 55(j) 48.30 2656.50
Barito) - Assurace
(HBI)

Positive Ranks

Ties

Total

33(k)

8(l)

96

38.17 1259.50

Emphaty (Hotel Negative Ranks 53(m) 56.96 3019.00
Barito) - Emphaty
(HBI)

Positive Ranks

Ties

Total

43(n)

0(o)

96

38.07 1637.00

a Tangibles (Hotel Barito) < Tangibles (HBI)
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Tangibles (Hotel Barito) > Tangibles (HBI)
Tangibles (Hotel Barito) = Tangibles (HBI)
Reliability (Hotel Barito) < Reliability (HBI)
Reliability (Hotel Barito) > Reliability (HBI)

Reliability (Hotel Barito) = Reliability (HBI)
Responsiveness (Hotel Barito) < Responsiveness (HBI)
Responsiveness (Hotel Barito) > Responsiveness (HBI)

i Responsiveness (Hotel Barito) = Responsiveness (HBI)
j Assurace (Hotel Barito) < Assurace (HBI)
k Assurace (Hotel Barito) > Assurace (HBI)
I Assurace (Hotel Barito) = Assurace (HBI)

Emphaty (Hotel Barito) < Emphaty (HBI)
Emphaty (Hotel Barito) > Emphaty (HBI)
Emphaty (Hotel Barito) = Emphaty (HBI)

m

Test Statistics(b)

Asymp. Sig. (2-tailed)

Tangibles
(Hotel Barito)
- Tangibles

am
-2.699(a)

.007

a Based on positive ranks,
b Wilcoxon Signed Ranks Test

Reliability
(Hotel Barito)
- Reliability

am
-3.134(a)

.002

Responsivene
ss (Hotel
Barito) -

Responsivene
ss (HBI)

-2.786(a)

.005

Assurace

(Hotel Barito)
- Assurace

(HBI)

-2.907(a)

.004

Emphaty (Hotel
Barito) -

Emphaty (HBI)

-2.525(a)

.012
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Uji Validitas Variabel Tangibles (Kepercayaan)
Correlations

X Hl.l X H1.2 X HI.3 X Hi.4 TOT XH1
X H1.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

96

.666*'

.000

96

.543*' .473*' .817*

•000 .000 .000

96 96 96
X HI.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.666*'

.000

96

1.000

96

.647*

.000

96

.461*

.000

.854*

^ .000

.845*

.000

96

X HI.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.543*'

.000

96

.647*'

.000

96

1.000

96

.571*'

.000

96
X_H1.4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.473*'

.000

96

.461*'

.000

96

.571*'

.000

96

1.000

96

.759*

.000

96
T0TXH1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N 1

.817*'

.000

96

.854*'

.000

96 j

.845*'

.000

96

.759*'

.000

96

1.000

96

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

Uji Reliabilitas Variabel Tangibles (Kepercayaan)
******

******

Method 1 (space saver) will be used for this analysisysis

RELIABILITY ANALYSIS
H A)

SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .8365

N of Items
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Uji Validitas Variabel Reliability (Kepercayaan)
Correlations

X 112.1 X H2.2 X 112.3 X H2.4 X H2.5 TOT VH1
X H2.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

96

640*' .418*

.000 .000

96 96

.516*' .532*' .806*

•000 .000 .000
96 96 Of,

X H2.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.640*'

.000

96

1 000

96

.575*

.000

96

.414*

.000

96

488*' .809*

000 .000

96 Of,
XH2.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.418*'

.000

96

.575*'

.000

96

1.000

96

.569*'

.000

96

.463*"

.000

96

.773*

.000

96
XJ12A Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.516*'

.000

96

.414*'

.000

96

.569*'

.000

96

1.000

96

.488*'

.000

96

/766*j
.000 J

96
XJ2.5 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.532*'

.000

96

.488*'

.000

96

.463*'

.000

96

.488*'

.000

96

1.000

96

.743*

.000

96
TOTXH2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.806*'

.000

96

.809*'

.000

96

.773*'

.000

96

.766*'

.000

96

.743*'

.000

96

1.000

96

• Correlation is significant at the0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Reliability (Kepercayaan)
******

******

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

RELIABILITY ANALYSIS
H A)

SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .8380

N of Items = 5
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Uji Validitas Variabel Responsiveness (Kepercayaan)
Correlations

X H3.1 X H3.2 X H3.3 X H3.4 TOT XH3
XJ13.1 Pearson Correlation 1.000 .688*" .617*' .616* .847*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

X_H3.2 Pearson Correlation .688*' 1.000 .680*" .606* .874*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96
XJ13.3 Pearson Correlation .617*' .680*' i.000 .678** .870*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

X_H3.4 Pearson Correlation .616*' .606*' .678*' 1.000 839*:

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

TOT XH3 Pearson Correlation .847*' .874*' .870*' .839*' 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

.

N 96 96 96 96 96 1
Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Responsiveness (Kepercayaan)
******

******

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

RELIABILITY ANALYSIS
H A)

SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .8797

N of Items = 4
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Uji Validitas Variabel Assurance (Kepercayaan)
Correlations

X 114.1 X H4.2 X H4.3 TOT XH4
X H4.1 Pearson Correlation 1.000 .601*s .510*1 .845*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 96 96 96 96

X_H4.2 Pearson Correlation .601*1 1.000 .598*1 .854*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 96 96 96 96

XJ-I4.3 Pearson Correlation .510*' .598*'' 1.000 .833*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 96 96 96 96

TOTXH4 Pearson Correlation .845*' .854*' .833*' 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 96 96 96 96

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

Uji Reliabilitas Variabel Assurance (Kepercayaan)
******

******

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

RELIABILITY ANALYSIS

H A)
C A L (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .7941

N of Items ~ 3

162



Uji Validitas Variabel Emphaty (Kepercayaan)
Correlations

X H5.1 X H5.2 X H5.3 X H5.4 X 115.5 TOT XH5
XJ15.1 Pearson Correlation 1.000 .429* .491* .486* .284* .687*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .005 .000
N 96 96 96 96 96 96

X_H5.2 Pearson Correlation .429*' 1.000 .628* .572* .451* .813*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

XH5.3 Pearson Correlation .491*i .628*1 1.000 .646*1 .463*i .832*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

XJ15.4 Pearson Correlation .486*' .572*" .646*' 1.000 .521*' .836*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

X H5.5 Pearson Correlation .284*' .451*' .463*' .521*" 1.000 .696* *
Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

TOT XH5 Pearson Correlation .687*' .813*' .832*' .836*' .696*' 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96
** /-,Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed)

Uji Reliabilitas Variabel Emphaty (kepercayaan)
******

******

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

RELIABILITY ANALYSIS
H A)

SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .8316

N of Items

163



Uji Validitas Variabel Tangibles (Evaiuasi)

Correlations

XE1.1 XE1.2 XE1.3 XE1.4 TOT XE1
XE1.1 Pearson Correlation 1.000 .592* .388* .544*i .815*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

XE1.2 Pearson Correlation .592*1 1,000 ,353*i ,518*' .807*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

XE1.3 Pearson Correlation .388*^ .353*^ 1.000 .444*' .679*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

XE1.4 Pearson Correlation .544*' .518*' .444*' 1.000 .808*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

TOT XE1 Pearson Correlation .815*" .807*' .679*" .808*" 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

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

Uji Reliabilitas Variabel Tangibles (Evaiuasi)
******

******

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

RELIABILITY ANALYSIS

H A)

SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .7838

N of Items
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Uji Validitas Variabel Reliability (Evaiuasi)

Correlations

XE2.1 XE2.2 XE2.3 XE2.4 XE2.5 TOT XE2
XE2.I Pearson Correlation 1.000 .343*i .537*i .609*i .225* .748*

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .028 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE2.2 Pearson Correlation .343* 1.000 .423*' .341*' .303*1 .680*

Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 .003 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE2.3 Pearson Correlation .537*= .423*' 1.000 .459*' .266*' .759*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .009 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE2.4 Pearson Correlation .609*1 .341*' .459*' 1.000 .378*' .786*

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE2.5 Pearson Correlation .225* .303*' .266*' .378*' 1.000 .600*

Sig. (2-tailed) .028 .003 .009 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96

TOT XE2 Pearson Correlation .748*' .680*' .759*' .786*' .600*' 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 | 96

*• Correlation is significant at the0.01 level (2-tailcd).

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

Uji Reliabilitas Variabel Reliability (Evaiuasi)
******

******

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

RELIABILITY

H A)

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .7602

ANALYSIS SCALE

N of Items

(ALP
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Uji Validitas Variabel Responsiveness (Evaiuasi)
Correlations

XE3.I XE3.2 XE3.3 XE3.4 POT XK3
XE3.1 Pearson Correlation 1.000 .656* .661* .667*' .870*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

XE3.2 Pearson Correlation 656*'» 1.000 .634*^ .712*' .874*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96
XE3.3 Pearson Correlation .661*- .634*- 1.000 .586*- .829*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

XE3.4 Pearson Correlation .667*' .712*' .586*' 1.000 .867*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

TOTXE3 Pearson Correlation .870*' .874*' .829*' .867*' 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

1 N 96 ' 96 96 96 96 |
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Responsiveness (Evaiuasi)
******

******

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

RELIABILITY ANALYSIS
H A)

SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .8824

N of Items = 4
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Uji Validitas Variabel Assurance (Evaiuasi)
Correlations

XE4.1 XE4.2 XE4.3 TOT XE4
XE4.1 Pearson Correlation 1.000 .347* .530*' .752*

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000

N 96 96 96 96

XE4.2 Pearson Correlation .347*' 1.000 .603*i .812*

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000

N 96 96 96 96

XE4.3 Pearson Correlation .530*" .603*' 1.000 .878*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 96 96 96 96

TOTJXE4 Pearson Correlation .752*' .812*' .878*" 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 96 96 96 96

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

Uji Reliabilitas Variabel Assurance (Evaiuasi)
******

******

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

RELIABILIT

H A)
ANALYSIS SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .74 62

N of Items = 3
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Uji Validitas Variabel Emphaty (Evaiuasi)

Correlations

XE5.1 XE5.2 XE5.3 XE5.4 XE5.5 TOT XE5

XE5.1 Pearson Correlation 1.000 .470*1 .534*1 .310*1 .293*i .686*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .004 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE5.2 Pearson Correlation .470*' 1.000 .62!*' .548*' .42!*' .794*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE5.3 Pearson Correlation .534*' .62!*' 1,000 .623*' .482*' .849*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE5.4 Pearson Correlation .310*' .548*' .623*' 1.000 .613*' .808*

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96

XE5.5 Pearson Correlation .293*' 421*' .482*' .613*' 1.000 .711*

Sig. (2-tailed) .004 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96

TOT_XE5 Pearson Correlation .686*'* .794*' .849*' .808*' .711*' 1.000

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96

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

Uji Reliabilitas Variabel Emphaty (Evaiuasi)

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

R E L I A

H A)

ILITY ANALYSIS SCALE (ALP

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .8269

N of Items
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