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ABSTRAK

Analisis Sikap Konsumen dalam Menggunakan Jasa Hotel Quality Yogyakarta

Hotel merupakan tempat dimana wisatawan beristirahat dan mengatur
kelanjutan perjalanan akan kegiatannya. Mengingat hotel begitu penting sebagai
tempat menginap maka seiring dengan itu pula banyak hotel yang bermunculan
dengan menawarkan fasilitas dan mutu pelayanan yang berbeda-beda demi untuk
memuaskan kebutuhan para tamu.

Hotel Quality Yogyakarta merupakan hotel bintang empat yang berlokasi
strategis dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik dan menawarkan dengan
harga terjangkau serta fasilitas yang lengkap tentunya akan menarik minat wisatawan
yang berkunjung ke Yogyakarta.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menetapkan sikap konsumen dalam
menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta serta menetapkan ada atau tidaknya
perbedaan sikap yang signifikan antara sikap konsumen terhadap atribut-atribut jasa
hotel Quality Yogyakarta berdasarkan karakteristik konsumen.

Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner dan interview,
dengan populasi adalah konsumen yang sedang menginap di hotel Quality
Yogyakarta, dimana teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode
Convenience sampling dengan jumlah sampel sebanyak 96 responden.

Dari hasil penelitian berdasarkan analisis Fishbein dapat diketahui bahwa
sikap konsumen terhadap atribut-atribut jasa yang ditawarkan hotel Quality
Yogyakarta adalah positif dengan skor 17,31, dimana penilaian sikap paling tinggi
yaitu pada atribut keramahan pelayanan dengan indeks sikap sebesar 18,49,
sedangkan pada hasil analisis Kruskal-Wallis dapat diketahui bahwa terdapat
perbedaan sikap konsumen terhadap atribut keramahan pelayanan berdasarkan tingkat
pendapatan.

Keywords : Sikapkonsumen, atribut penelitian, karakteristik konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan interaksi manusia yang semakin cepat dan semakin luas akan

membawa pengaruh terhadap kebiasaan seseorang untuk melakukan hubungan atau

interaksi dalam jangka waktu yang lama di daerah lain. Interaksi yang semakin luas

dan cepat menyebabkan meningkatnya frekuensi lalu-lintas antar kota, kebutuhan

akan tempat-tempatpenginapan dirasakan semakin meningkat.

Salah satu tempat penginapan yang memiliki peranan penting dalam

memberikan layanan kepada wisatawan adalah hotel. Hotel merupakan tempat

dimana wisatawan beristirahat dan mengatur kelanjutan perjalanan dan kegiatannya.

Oleh karena itu, hotel dengan berbagai fasilitasnya harus mampu memenuhi

kebutuhan wisatawan. Perkembangan jasa perhotelan di Indonesia dipengaruhi oleh

beberapa faktor salah satu diantaranya adalah banyak wisatawan asing dan domestik

melakukan perjalanan karena beberapa alasan diantaranya untuk tujuan bisnis,

seminar, konferensi, ataupun untuk liburan. Mengingat hotel begitu penting sebagai

tempat menginap maka para pengelola perhotelan harus memberikan fasilitas dan

pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan wisatawan.

Bertambahnya jumlah perusahaan jasa perhotelan kalangan pengusaha mulai

dihadapkan pada kenyataan bahwa persaingan yang dihadapi menjadi semakin tajam.

Padahal para pengusaha sedang dihadapkan pada keadaan perekonomian Indonesia

1



yang belum stabil. Hal ini berdampak pada kinerja dari perusahaan-perusahaan

tersebut untuk terus bertahan dalam menghadapi keadaan perekonomian Indonesia

saat ini dan kesulitan dalam menghadapi persaingan yang sangat ketat dan kompetitif.

Tak dapat dipungkiri bahwa tantangan yang dihadapi bisnis jasa perhotelan

lima tahun yang lalu tidaklah ringan, meski sekedar mempertahankan pasar. Tetapi

pada tahun 2001 perkembangan jasa perhotelan mulai berkembang pesat. Hal ini

dapat dilihat di banyak daerahjumlah tujuan (destinasi) pariwisata dan hotel semakin

bertambah di berbagai kota besar dan daerah di Indonesia. Menurut Badan Pusat

Statistik, jumlah hotel yang ada di Indonesia baik bintang lima, non bintang dan

lainnya pada tahun 2001 adalah sebesar 10.241 unit, sedangkan pada tahun 1998

adalah sebesar 9.853 unit meningkat sebesar 3,88%. Para pengusaha lokal maupun

asing tampaknya tidak ragu dengan prospek bisnis jasa perhotelan setelah melihat

beberapa indikator seperti meningkatnya jumlah wisatawan asing yang datang ke

Indonesia pada tahun 2001 sebesar 5.153.620 meningkat 11,6% dari tahun 1998 dan

omzet bisnis jasa perhotelan yang mulai pulih kembali.

Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai salah satu alternatif kota tujuan wisata

setelah Bali dengan didukung kondisi geografis dan sosial budaya yang kaya akan

obyek wisata, kerajinan tangan dan wisata alam, menjanjikan kontribusi yang sangat

positif bagi bisnis perhotelan. Hal ini terbukti dengan banyaknya bermunculan hotel-

hotel di Yogyakarta, yang menawarkan pelayanan kamar serta fasilitasnya yang

berbeda-beda. Perbedaan tersebut mencirikan masing-masing dimata konsumen,



tingkat pelayanan yang diberikan hotel tersebut kepada konsumen tergantung dari

sikap konsumen yang telah menggunakan jasa pelayanan hotel tersebut.

Hotel Quality adalah salah satu hotel bertaraf internasional berbintang empat

yang ada di Yogyakarta. Hotel ini terletak di jalan Adisucipto nomor 48 yang

berlokasi strategis berdekatan dengan bandara Adisucipto Yogyakarta, dengan

menawarkan harga terjangkau, mutu pelayanan yang baik dan fasilitas yang lengkap

terhadap konsumennya. Dengan harapan agar konsumen selalu mau dan tertarik

memanfaatkan jasa yang ditawarkan oleh Hotel Quality bila sedang berada di

Yogyakarta.

Dalam strategi pemasaran suatu perusahaan terdapat tiga keputusan penting

yang menjadi sasaran dari strategi pemasaran itu sendiri, yaitu mengenai konsumen

mana yang akan dituju, bauran pemasaran yang dapat memenuhi kepuasan

konsumen, serta berapa biaya pemasaran yang harus dikeluarkan. Selain itu faktor

penentu keberhasilan pemasaran juga dipengaruhi oleh minat konsumen dalam

keputusannya membeli suatu produk, karena keputusan akhir untuk membeli produk

yang terdiri dari berbagai macam merek tersebut terletak pada sikap konsumen yang

akan membelinya.

Salah satu faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen yang cukup penting

adalah sikap konsumen. Menurut Engel (1994) sikap didefinisikan sebagai suatu

evaluasi menyeluruh yang kemungkinan orangberespon dengan cara menguntungkan

atau tidak menguntungkan, baik atau tidak baik, secara konsisten berkenaan dengan

obyek atau alternatifyang diberikan. Sikap biasanya memberikan penilaian menerima



atau menolak terhadap obyek atau produk yang dihadapinya. Untuk menganalisis

sikap konsumen dalam menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta, dibutuhkan

informasi yang berupa sikap konsumen serta faktor yang membentuk dan

mempengaruhinya. Faktor-faktor tersebut adalah keyakinan yaitu pemikiran

deskriptif yang dimiliki seseorang mengenai sesuatu obyek dan evaluasi yaitu

mencakup penilaian seseorang terhadap obyek sikap secara langsung dan menyeluruh

terhadap atribut jasahotel Quality. Atribut tersebut adalah lima dimensi kualitas jasa,

yaitu (1) keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk mengerjakan jasa yang

dijanjikan, (2) ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu

konsumen dan memberikan jasa dengan cepat, (3) empati (emphaty), yaitu upaya

untuk mengenali kebutuhan mereka, (4) jaminan dan kepastian (assurance), yaitu

keandalan dapat dipercaya dan pemilikan kecakapan serta pengetahuan yang

diperlukan untuk mengerjakan jasa, (5) berwujud (tangible), yaitu penampilan fisik,

peralatan, personel dan material-material komunikasi. Selain itu, sikap juga

mempunyai peranan penting dalam pembentukan perilaku sehingga dengan

menganalisa sikap konsumen, maka perusahaan dapat mengetahui sejauh mana sikap

konsumen terhadap produknya serta perbedaan sikap konsumen berdasarkan

karakteristiknya yaitu usia, jenis kelamin, pekerjaan, serta tingkat pendapatan. Oleh

karena itu, perusahaan sangat perlu untuk melakukan riset pasar dengan meneliti

keefektifan pemasaran (misalnya dalam periklanan), mengetahui sikap konsumen

terhadap suatu produk berarti mengetahui pula posisi produk dimata konsumen dan

ini merupakan informasi yang sangat berharga bagi manajer pemasaran, karena



dengan mengetahui sikap dan posisi produk dimata konsumen dapat digunakan

sebagai dasar pembuatan strategi pemasaran.

Dengan meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap sarana, fasilitas serta

kualitas produk-produk hotel maka masyarakat mulai menginginkan hotel-hotel yang

lebih baik pula. Sehubungan dengan masalah perilaku konsumen, tuntutan konsumen

tersebut sangat penting diketahui oleh perusahaan agar dapat memperkirakan

keinginan-keinginan atau kebutuhan konsumen pada saat ini serta waktu yang akan

datang. Untuk itu pihak manajemen hotel Quality dituntut untuk selalu memantau

perkembangan dan perubahan perilaku konsumen, sehingga diperlukan pemahaman

mengenai sikap konsumen yang dapat diketahui dengan mengadakan penilaian

konsumen terhadap atribut-atribut yang ada yang diharapkan agar diberikan

tanggapan yang baik dan sebagaimana mestinya oleh pihak manajemen hotel Quality

dalam rangka memenuhi keinginan konsumen.

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas

mengenai sejauh mana sikap konsumen terhadap jasa hotel Quality di Yogyakarta.

Hal ini dipahami sebagai pertimbangan untuk menerapkan strategi pemasaran bagi

perusahaan yang bersangkutan.

Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan

penelitian dengan judul : "Analisis Sikap Konsumen dalam Menggunakan Jasa

Hotel Quality di Yogyakarta."



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dirumuskanlah masalah yang

menjadi pokok penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana sikap konsumen terhadap jasa pelayanan yang ada di Hotel

Quality Yogyakarta ?

2. Apakah ada perbedaan sikap konsumen dalam menggunakan jasa layanan

Hotel Quality Yogyakarta dilihat dari karakteristik konsumen ?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian adalah

sebagai berikut:

1. Untuk menetapkan sikap konsumen dalam menggunakan jasa hotel Quality

Yogyakarta.

2. Untuk menetapkan ada atau tidak perbedaan sikap konsumen dalam

menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta berdasarkan karakteristik

konsumen.

1.4. Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini, manfaat yang diharapkan adalah :



1. Bagi Manajemen Hotel Quality

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi perusahaan

sebagai bahan pertimbangan dan menentukan kebijaksanaan yang akan diambil

khususnya dalam bidang pemasaran jasa guna mencapai tujuan yang ingin dicapai

oleh perusahaan.

2. Bagi Peneliti

Dapat menerapkan dan mengimplementasikan ilmu yang diperoleh di bangku

kuliah dan memberikan pengalaman dalam melakukan penelitian serta

berinteraksi langsung dengan lingkungan perusahaan sebagai tempat penelitian.

3. Bagi Pihak Lain

Sebagai bahan informasi dan rujukan dalam usaha untuk menyelesaikan tugas

penelitian yang memiliki kaitan dan ruang lingkup yang sama.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

2.1.1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan

dalam usahanya untuk mempertahankan kelangsungan usahanya, mengembangkan

diri, dan untuk memperoleh laba. Kegiatan pemasaran mempunyai arti penting karena

keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai tujuan tergantung berhasil tidaknya

manajer pemasaran memahami keinginan dan kebutuhan konsumen.

Seiring dengan perkembangan ekonomi, ilmu ekonomi juga semakin

berkembang mengikuti perkembangan ekonomi yang semakin modern, pengertian

pemasaraan telah mengalami banyak perubahan, terdapat bermacam-macam pendapat

tentang definisi berkaitan dengan pengertian pemasaran tersebut. Perbedaan pendapat

ini terjadi karena masing-masing pakar meninjau sudut pandang yang berbeda.

Pengertian pemasaran menurut Philip Kotler adalah:

"Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan
kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan,
menawarkan dan bertukar sesuatuyang bernilai satu sama lain. "
(Kotler, 1997 :13)

Pemasaran adalah hal yang amat mendasar, sehingga tidak dapat dianggap

sebagai fimgsi sendiri, pemasaran adalah cara memandang seluruh perusahaan dari

hasil akhirnya, yaitu dari pandangan kepuasan pelanggannya, keberhasilan suatu



bisnis bukan ditentukan dari produsennya melainkan dari konsumen dan

pelanggannya.

Pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan mengidentifisir

kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan produk yang hendak

diproduksi, menentukan harga produk yang sesuai, menentukan cara-cara promosi

dan penyaluran produk-produk tersebut. Jadi kegiatan pemasaran adalah kegiatan-

kegiatan yangsalingberhubungan sebagai suatu sistem.

2.1.2. Pengertian Manajemen Pemasaran

Manajemen pada hakekatnya terdiri dari perancangan dan pelaksanaan dari

sebuah rencana. Manajemen pemasaran mempunyai tugas untuk mempengaruhi

tingkat, jangkauan waktu dan kompetisi permintaan sehingga membantu perusahaan

dalam mencapai sasaran perusahaan. Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang

dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk

berkembang dan mendapatkan laba. Dalam mempertahankan kelangsungan hidup

perusahaan, para manajer akan dihadapkan pada tugas pengelolaan program-program

pemasaran. Pekerjaan mereka adalah menganalisa, merencanakan dan implementasi

program yang akan menghasilkan transaksi yang diinginkan.

Pengertian manajemen pemasaran menurut PhilipKotleradalah:

"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 danorganisasi". (Kotler, 1997: 16)
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Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa proses manajemen

pemasaran bukan merupakan proses memasarkan suatu barang atau jasa, akan tetapi

proses manajemen pemasaran dimulai semenjak perencanaan akan suatu produk.

Tujuan manajemen pemasaran adalah untuk memenuhi tujuan pelanggan berupa

kepuasan dalam mengkonsumsi produk yang ditawarkan oleh perusahaan, yang mana

nantinya diharapkan kelangsungan hidup dan tujuan perusahaan berupa laba dapat

tercapai.

2.1.3. Konsep Pemasaran

Falsafah konsep pemasaran bertujuan memberikan kepuasan terhadap

keinginan dan kebutuhan konsumen. Seluruh kegiatan dalam perusahaan yang

menganut konsep pemasaran harus diarahkan untuk memenuhi tujuan tersebut.

Kegiatan ini meliputi kegiatan pada semua bagian yang ada, seperti kegiatan

personalia, produksi, keuangan, riset dan pengembangan, serta fungsi-fungsi lainnya.

Konsep berwawasaan pemasaran berpendapat bahwa kunci untuk mencapai

tujuan organisasi terdiri dari pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasarsasaran serta

memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif dan efisien daripada

pesaingnya.

Penggunaan konsep pemasaran bagi sebuah perusahaan dapat menunjang

berhasilnya bisnis yang dilakukan. Dalam pemasaran, sebenarnya terdapat juga

penyesuaian dan koordinasi antara produk, harga, saluran distribusi, dan promosi

untuk menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan pelanggan. Jadi, harga
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harus sesuai dengan kualitas produk; saluran distribusi harus sesuai dengan harga dan

kualitas produk; dan promosi harus sesuai dengan saluran, harga ,dan kualitas produk.

Usaha-usaha tersebut perlu juga dikoordinasikan dengan waktu dan tempat.

Seiring dengan perkembangan masyarakat dan teknologi, konsep pemasaran

juga ikut berkembang, dimana perusahaan yang ingin berhasil harus dapat

menanggapi kebiasaan-kebiasaan dan perubahan yang ada di masyarakat. Jadi

perusahaan tidak lagi berorientasi pada pembeli saja, tetapi perusahaan harus

berorientasi kepada masyarakat atau manusia. Karena perusahaan berusaha

memberikan kemakmuran kepada konsumen dan masyarakat untuk jangka panjang,

konsep ini disebut konsep pemasaran masyarakat (societal marketing concept) atau

disebut konsep pemasaran baru.

2.1.4. Pemasaran Jasa

2.1.4.1. Definisi dan Karakteristik Jasa

Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan konsumennya.

Peran penghubung ini akan berhasil jika semua upaya pemasaran diorientasikan

kepada konsumen. Keterlibatan semua pihak, dari manajeman hingga karyawan non

manajerial, dalam merumuskan maupun pendukung pelaksanaan pemasaran yang

berorientasi kepada konsumen tersebut, merupakan hal yang tidak bisa ditawar-tawar

lagi. Menurut Kotler jasa dapat didefinisikan sebagai berikut:

"Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
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berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa
berhubungan dengan produkfisik maupun tidak". (Philip Kotler, 1997 : 476)

Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya mencakup beberapa jenis

jasa, penawaran tersebut dapat berupa murni barang atau jasa murni. Oleh karena itu

menurut Fandy Tjiptono penawaran suatu perusahaan dapat dibedakan menjadi lima

kategori, yaitu :

1. Produk fisik murni, yaitu penawaran hanya terdiri atas produk fisik saja.

2. Produk fisik dengan jasa pendukung, yaitu penawaran terdiri atas produk

fisik yang disertai dengan satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan

daya tarik pada konsumennya.

3. Hybrid, yaitu penawaran terdiri dari barang dan jasa yang sama besar

porsinya

4. Jasa utama yang didukung dengan barang dan jasaminor, yaitu penawaran

yang terdiri atas suatu jasa pokok bersama-sama dengan jasa tambahan

atau barang pendukung.

5. Jasa murni, yaitu penawaran hampir seluruhnya berupa jasa.

(Fandy Tjiptono, 1996:6)

Berdasarkan kutipan yang telah dirangkum dari Fandy

Tjiptono, ada empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya

dengan barang. Keempat karakterisik tersebut meliputi:

a. Intangibility
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Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,

dicium, atau didengar sebelum dibeli. Bilapelanggan membeli jasa, maka

ia hanya menyewa, atau memanfaatkan jasa tersebut. Pelanggan

memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa sebelum konsumen

membelinya. Dalam hal ini perusahaan jasa menghadapi tantangan untuk

memberikan bukti-bukti fisik dan perbandingan pada penawaran

abstraknya.

b. Inseparability

Hal ini berarti jasa dihasilkan dan digunakan secara bersamaan dimana

penyediajasa dan klien akan mempengaruhi hasil jasa tersebut. Interaksi

antara keduapihaktersebut merupakan ciri khas pemasaran jasa.

c. Variability

Mengandung pengertian bahwa jasa sangat beraneka ragam karena

tergantung pada waktu, tempat dan orang yang menyajikannya. Akibatnya

seorang pengguna jasa akan menanyakan dulu kepada orang lain sebelum

memilihjasa.

d. Perishability

Perishability mengandung pengertian bahwa jasa tidak dapat disimpan,

dimana nilai jasa hanya terjadi pada saat pengguna jasa harus hadir dan

berinteraksi dengan penyedia jasa. (Fandy Tjiptono, 1996:15)
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2.1.4.2. Kualitas Jasa

Kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak

penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan.

Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian atas keunggulan suatu

jasa. Persepsi pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau

membeli suatu produk, yangdijadikan acuan dalam menilai produktersebut.

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Menurut Wyckof yang dikutip oleh Fandy Tjiptono kualitas jasa dapat

didefinisikan sebagai berikut:

Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan
(Fandy Tjiptono 1996 : 59)

Dari definisi tersebut ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa,

yaitu apabila jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa

dipersepsikan baik atau memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan

pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya

jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas jasa

dipersepsikan buruk.

2.1.4.3. Dimensi Kualitas Jasa
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Mengukur kualitas jasa berarti mengevaluasi suatu pelayanan dengan

seperangkat standar yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Dalam hal ini setiap

perusahaan memiliki pandangan sendiri-sendiri tentang ukuran kualitas jasa yang

pada akhirnya menunjukkan sikap konsumen terhadap produk perusahaan. Model

pengukuran kualitas jasa yang banyak digunakan adalah model yang dikembangkan

olehParasuraman, Zeithaml danBerry.

Adapun lima dimensi SERQUAL (Service Quality) atau Dimensi Kualitas

Jasa yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1998) adalah :

(Lupiyoadi dan Hamdani, 2006)

1) Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan

keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan

yang diberikan olehpemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik. (Contoh :

gedung, gudang, dan Iain-lain), perlengkapan dan peralatan yang

digunakan (teknologi), sertapenampilan pegawainya.

2) Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,

sikap yangsimpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.
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3) Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan

memberikan pelayanan yang cepat (responsif), dan tepat kepada

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan

konsumen menunggu persepsi yang negatifdalam kualitas pelayanan.

4) Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan,

dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa

percaya pada pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa

komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas

(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan

santun (courtesy).

5) Empati (emphaty), yaitu memberikan 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 yangnyaman bagi pelanggan.

2.1.5. Sikap Konsumen

Sikap merupakan salah satu faktor terpenting untuk memahami konsumen dan

mempengaruhi konsumen dalam keputusan pembelian. Dengan mempelajari sikap
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seseorang maka diharapkan dapat menentukan apa yang harus dilakukan dan apa

yang harus dihindari.

Beberapa pendapat para ahli tentang sikap (attitude), yaitu :

Paul dan Olson (1999) menyatakan bahwa "sikap merupakan evaluasikonsep
secara menyeluruh yang dilakukan seseorang. Memungkinkan orang berespon
dengan cara menguntungkan atau tidak menguntungkan secara konsisten berkenaan
dengan objekatau alternatifyang terkait. "

Gordon Allport mengajukan definisi yang lebih luas : "Sikap adalah suatu
mental dan syaraf sehubungan dengan kesiapan untuk menanggapi, diorganisasi
melalui pengalaman dan memiliki pengaruh yang mengarahkan dan dinamis
terhadap perilaku."

Schifman dan Kanuk menyatakan bahwa "sikap adalah ekspresi perasaan
(inner feeling), yang mencerminkan apakah seseorang senang atau tidak senang,
suka tidak suka, dan setuju atau tidak terhadap suatu objek." (Bilson Simamora,
2004 : 152)

Adapun Kottler (1997) mendefinisikan sikap yaitu :

"Sikap (attitude) adalah evaluasi, perasaan emosional dan kecenderungan
tindakan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan dan bertahan lama dari
seseorang terhadap beberapa obyekataugagasan ".

Definisi diatas mengandung pengertian bahwa sikap adalah keadaan berpikir

yang memiliki kecenderungan untuk dipelajari, mencerminkan apakahseseorangsuka

atau tidak suka, senang atau tidak senang, positif atau negatif terhadap suatu objek

secara konsisten dan konsekuen. Sikap pada seseorang dipelajari dari pengalamannya

sendiri maupun berinteraksi dengan orang disekitarnya. Pada saat konsumen memiliki

sikap negatif terhadap suatu aspek atau praktik pemasaran perusahaan maka

kemungkinan mereka tidak hanya berhenti menggunkan produk tersebut, tetapi juga

mendorong orang lain untuk melakukan hal yang sama.
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Sikap dipandang sebagai keseluruhan evaluasi. Evaluasi ini dapat berjajar dari

ekstrem positif hingga ekstrem negatif. Sifat yang penting dari sikap adalah

kepercayaan dalam memegangi sikap tersebut. Beberapa sikap mungkin dipegang

dengan keyakinan kuat, sementara yang lain mungkin ada dengan kepercayan yang

minimum. Sikap konsumen dapat diukur melalui pernyataan-pernyataan yang

diberikan berkenaan dengan stimuli (rangsangan) pemasaran atau objek tertentu

(Albari, 1999:51).

Pembentukan sikap konsumen sangat dipengaruhi oleh pengalaman pribadi,

pengaruh keluarga dan teman-teman, pemasaran langsung, dan media massa serta

kepribadian individu sendiri.

1) Pengalaman pribadi.

Sasaran utama pada terbentuknya sikap terhadap barang dan jasa adalah

melalui pengalaman langsung konsumen dalam mencoba dan menilai barang atau

jasa tersebut. Dengan mengakui pentingnya pengalaman langsung, para pemasar

sering berusaha mendorong proses untuk mencoba berbagai produk baru dengan

memberikan diskon atau contoh produk secara gratis dengan tujuan membujuk

konsumen mencoba produk dan kemudian menilainya. Jika produk tersebut disukai

mereka maka para konsumen tersebut mungkin akan membentuk sikap positif dan

mungkin membeli produk tersebut.

2) Pengaruh keluarga dan teman-teman

Keluarga merupakan sumber pengaruh yang sangat penting dalam

pembentukan sikap, karena keluargalah yang memberi kita berbagai nilai dasar dan
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berbagai keyakinan yang tidak terlalu pokok. Ketika kita bergaul dengan orang lain,

terutama keluarga, teman-teman akrab, atau dengan orang-orang yang kita kagumi

(seperti guru yang dihormati), kita membentuk sikap yang mempengaruhi kehidupan

kita. Sebagai contoh, anak-anak kecil yang dihadiahi makanan dan gula-gula yang

manis-manis karena berperilaku baik sering memelihara cita-rasa (dan sikap yang

positif) terhadap makanan yang manis-manis ketikasudah dewasa.

3) Pemasaran langsung

Usaha pemasaran langsung mempunyai peluang yang sangat bagus untuk

mempengaruhi sikap para konsumen dengan menyenangkan karena produk dan jasa

yang ditawarkan dan berbagai pesan promosi yang disampaikan dirancang dengan

sangat teliti untuk memanfaatkan berbagai kebutuhan dan perhatian masing-masing

segmen. Dengan demikian, mereka mampu mencapai tingkat sukses yang lebih tinggi

daripada pemasaran massal.

4) Pengaruh media massa

Surat kabar dan berbagai majalah mempunyai perhatian pada hal-hal yang

umum dan khusus serta berbagai saluran televisi, konsumennya terus menerus

terbuka terhadap berbagai gagasan, produk, pendapat dan iklan baru. Komunikasi

media massa ini memberikan sumber informasi penting yang mempengaruhi

pembentukan berbagai sikap konsumen.

5) Kepribadian

Kepribadian juga memainkan peran yang sangat penting dalam pembentukan

sikap. Contohnya, orang-orang yang sangat membutuhkan informasi mungkin
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membentuk sikap yang positif dalam menanggapi berbagai iklan atau direct mail

yang kaya dengan informasi mengenai produk. Sebaliknya, konsumen yang relatif

rendah akan kebutuhan informasi lebih mungkinmembentuk sikap yang positif dalam

menanggapi berbagai iklan yang menonjolkan selebriti atau model yang terkenal.

Dengan cara yang sama, sikap terhadap berbagai produk baru dan situasi konsumsi

baru sangat dipengaruhi oleh karakteristikkepribadian khusus para konsumen.

Manfaat pengukuran sikap antara lain :

a) Pemasar dapat mengidentifikasi segmen manfaat

Dengan hasil pengukuran sikap konsumen dapat digunakan sebagai dasar

untuk membentuk pangsa pasar dan memilih pasar sasaran yang cocok untuk

dikembangkan

b) Mengembangkan produk dan memformulasikan

Pengembangan produk dapat dilakukan dengan terlebih dahulu mengetahui

sikap konsumen. Mengukur sikap dapat dilakukan dengan penyebaran kuesioner

kepada kelompok konsumen sasaran yang sebelumnya telah diidentifikasi

berdasarkan karakteristiknya seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan serta pendapatan.

Berdasarkan segmen sasaran itu sejumlah pertanyaan mengenai produk yang akan

dikembangkan kemudian diajukan. Sehingga dengan mendasarkan sikap dan

penilaian segmen konsumen itulahpengembangan produkdilakukan.

c) Evaluasi strategi promosional

Sikap dapat dipergunakan sebagai dasar perbaikan produk/merek sebelum

dilaksanakan ke pasar. Memilih jenis tertentu dari beberapa alternatif contoh
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produk/merek yang membangkitkan sikap paling positif dari responden dapat sangat

berguna dalam membuat seleksi keputusan akhir.

2.1.5.1. Fungsi Sikap

Sikap memiliki empat fungsi untuk seseorang, dimana fungsi-fungsi itulah

yang mendorong orang-orang untuk mempertahankan dan meningkatkan citra

(image) yang mereka bentuk sendiri. Dalam konteks yang lebih luas, fungsi-fungsi

tersebut merupakan dasar yang memotivasi pembentukan dan penguatan sikap positif

terhadap obyek yang memuaskan kebutuhan atau sikap negatif terhadap obyek yang

mendatangkan kerugian, hukuman atau ancaman. Fungsi-fungsi sikap tersebut antara

lain (Simamora, 2002):

1) Fungsi Penyesuaian

Fungsi penyesuaian mengarahkan kepada obyek yang menyenangkan atau

mendatangkan manfaat serta menjauhkan orang-orang dari obyek yang tidak menarik

atau tidak diinginkan.

2) Fungsi Pertahanan Ego

Sikap yang terbentuk untuk melindungi ego merupakan wujud dari fungsi pertahanan

ego.

3) Fungsi Ekspresi Nilai
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Dengan sikap, seseorang dimungkinkan untuk mengekspresikan nilai-nilai yang

diyakininya. Artinya, setiap orang akan berusaha untuk menerjemahkan nilai-nilai

yang diyakininya ke dalam konteks sikap yang lebih nyata.

4) Fungsi Pengetahuan

Manusia memiliki kecenderungan untuk memandang dunianya dari sudut pandang

keteraturan. Kecenderungan ini memaksa manusia untuk berpegang pada konsistensi,

definisi, stabilitas, dan pengertian tentang dunianya. Kecenderungan ini pula yang

menentukan apa yang perlu dipelajari dan apa yang ingin diketahui.

2.1.5.2. Struktur Sikap

Struktur sikap terdiri dari tiga komponen yang berada pada suatu hubungan

yang konsisten. Kepercayaan merek, evaluasi merek dan maksud untuk membeli

merupakan tiga komponen sikap. Kepercayaan merek adalah komponen kognitif dari

sikap, evaluasi merek adalah komponen afektif atau perasaan, dan maksud untuk

membeli adalah komponen konatif atau tindakan.

Adapun struktur sikap yang terdiri atas komponen yang saling menunjang

(Azwar, 2003) adalah:

a. Komponen kognitif (cognitive)

Komponen kognitif berisi kepercayaan seseorang mengenai apa yang berlaku

atau apa yang benar mengenai obyek sikap. Kepercayaan ini diperoleh melalui apa

yang dilihat atau apa yang diketahui oleh seseorang mengenai objek sikap.

Berdasarkan apa yang telah dilihat itu kemudian terbentuk suatu ide atau gagasan
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mengenai sifat atau karakteristik umum suatu objek. Sekali kepercayaan terbentuk,

maka hal itu akan menjadi dasar pengetahuan seseorang mengenai apa yang dapat

diharapkan dari objek tersebut. Kepercayaan seseorang dapat tidak akurat apabila

kurangnya atau tidakadanya informasi yang memadai.

b. Komponen afektif (affective)

Komponen afektif menyangkut masalah emosional subjektif seseorang

terhadap objek sikap. Reaksi emosional yang merupakan komponen afektif ini

banyak dipengaruhi oleh kepercayaan atau apa yang kita percayai sebagai benar dan

berlaku bagi objek termaksud.

c. Komponen konatif (conative)

Komponen ini menunjukkan bagaimana perilaku atau kecenderungan

berperilaku yang ada dalam diri seseorang mengenai objek sikap. Pengertian

kecenderungan berperilaku menunjukkan bahwa komponen konatif meliputi bentuk

perilaku yang tidak hanya dapat dilihat secara langsung saja, akan tetapi meliputi pula

bentuk-bentuk perilaku yang berupa pernyataan atau perkataan yang diucapkan oleh

seseorang.

2.1.5.3. Karakteristik Sikap

Setiap konsumen memiliki sikap berbeda-beda terhadap suatu obyek. Sikap

yang dimiliki oleh konsumen tersebut memiliki karakteristik antara lain sikap

memiliki obyek, arah, derajat dan intensitas, mempunyai struktur dan sikap

merupakan proses yang dipelajari.
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Menurut Loundon dan Delia Bitta (1993), empat karakteristik sikap tersebut,

yaitu :

1. Sikap memiliki obyek

Artinya sikap mempunyai hal yang dianggap penting. Obyek sikap berupa konsep

abstrak seperti konsumerisme atau berupa suatu yang nyata.

2. Sikap memiliki arah, derajat dan intensitas

Artinya sikap seseorang terhadap suatu obyek akan menunjukkan arah terhadap

suatu obyek. Arah seseorang terhadap suatu obyek dapat mendekat atau menjauh.

Kecuali itu sikap seseorang memiliki derajat tertentu yaitu sampai sejauh mana

orang merasa senang terhadap suatu obyek, sedangkan intensitas sikap

ditunjukkan oleh tingkat pendiriannya.

3. Sikap mempunyai struktur

Artinya sikap merupakan kerangka organisasi dari beberapa sikap yang ada pada

seseorang. Didalamnya terdapat sejumlah yang tergabung membentuk rangkaian

yang kompleks. Masing-masing sikap mempunyai tingkatan yang berbeda,

sedangkan hubungan masing-masing sikap mungkin selaras antara satu dengan

yang lainnya. Tetapi sikap mempunyai kecenderungan untuk maju pada suatu

stabilitas dan mengelompok membentuk struktur sikap.

4. Sikap merupakan proses yang dipelajari

Artinya sikap dibentuk dari pengalaman individu terhadap realitas, sedangkan

pengalaman dapat bersifat langsung atau tidak.



25

2.1.6. Model Sikap Multiciri Fishbein

Konsumen merupakan titik pusat kehidupan perusahaan, sehingga perusahaan

perlu meyadari bahwa setiap konsumen mempunyai sikap yang berbeda-beda, yang

mendukung atau tidak mendukung produk mereka. Sukses tidaknya suatu produk

sangat dipengaruhi oleh sikap konsumen terhadap produk yang bersangkutan.

Sejumlah besar riset pemasaran difokuskan pada pengembangan model untuk

memperkirakan sikap yang tercetak oleh proses integrasi (J. Paul Peter dan Jerry C.

Olson, 2000, him. 139). Ini disebut Model Sikap Multiciri (multiattribute attitude

model) karena difokuskan pada kepercayaan konsumen tentang multiciri suatu produk

atau merek. Untuk itu, model Martin Fishbein adalah yang paling berpengaruh dalam

dunia pemasaran.

Dua elemen utama Model Multiciri Fishbein adalah : (J. Paul Peter dan Jerry

C.Olson, 2000:140)

1. Kekuatan kepercayaan (belief strength) (bi) adalah kemungkinan yang

diyakini dari hubungan antara suatu objek dengan ciri-cirinya yang relevan.

Kekuatan kepercayaan diukur dengan meminta konsumen memeringkat

kemungkinan semua asosiasi dari setiap kepercayaan utama mereka.

2. Evaluasi kepercayaan (belief evaluation) (ei) yaitu mencerminkan seberapa

baik konsumen menilai suatu ciri. Pemasar mengukur komponen (ei) dengan

meminta konsumen menyebutkan evaluasi mereka terhadap setiap

kepercayaan utama. Evaluasi terhadap kepercayaan utama mempengaruhi Ao

(attitude toward object) dalam proporsinya pada kekuatan setiap kepercayaan
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(bi). Oleh karena itu, kepercayaan yang kuat tentang ciri positif memiliki

dampak yang lebih besar pada (Ao) daripada kepercayaan lemah tentang ciri

positif yang sama. Dengan demikian, satu (ei) negatif mengurangi kebaikan

Ao dalam proporsinya terhadap bobot (bi). Faktor situasional dapat juga

mengubah komponen (ei).

Gambar 2.1 : Model Sikap Fishbein

Keyakinan (bi)

Sikap (Ao)

Evaluasi (ei)

Formulasi Fisbein merupakan model atribut yang paling sering digunakan.

Model ini merupakan sikap terhadap obyek tertentu didasarkan pada perangkat

kepercayaan yang diringkas mengenai atribut obyek bersangkutan yang diberi bobot

oleh evaluasi terhadap atribut ini.

Dalam mengukur sikap konsumen digunakan model multiatribut Fishbein

(Engel dan Blackwell, 1994 : 348), yaitu :

it

-Zb,
i=l

e.
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Analisis Fishbein merupakan model analisis multiatribut yang mengemukakan

bahwa sikap responden terhadap obyek tertentu didasarkan pada tingkat kepercayaan

bahwa obyek yang diteliti memiliki atribut dengan memberi bobot evaluaasi

kemudian dianalisis.

Adapun langkah-langkah yang ditempuh dalam perhitungan analisis Fishbein

adalah sebagai berikut:

1. Menentukan bobot evaluasi

Untuk menentukan bobot skor evaluasi maka langkah yang ditempuh adalah

menghitung jumlah jawaban atas pertanyaan yang diberikan berdasarkan tingkat

evaluasi. Dari hasil jawaban atas masing-masing atribut selanjutnya dikalikan dengan

skor masing-masing atribut, kemudian dikalikan dengan skor masing-masing dengan

ketentuan :

Sangat Baik Skor = 5

Baik Skor = 4

Cukup Baik Skor = 3

Tidak Baik Skor = 2

Sangat Tidak Baik Skor = 1

Untuk menentukan rata-rata skor evaluasi pada masing-masing atribut maka

dapat dilakukan dengan membagi total dari hasil perkalian dengan jumlah responden

danjumlahbutirpertanyaan padamasing-masing atribut.
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2. Menentukan skor keyakinan

Untuk menentukan bobot skor keyakinan maka langkah yang ditempuh adalah

menghitung jumlah jawaban atas pertanyaan yang diberikan berdasarkan keyakinan.

Dari hasil jawaban masing-masing atribut selanjutnya dikalikan dengan skor masing-

masing dengan ketentuan :

Sangat Yakin Skor = 5

Yakin Skor = 4

Cukup Yakin Skor = 3

Tidak Yakin Skor = 2

Sangat Tidak Yakin Skor = 1

Untuk menentukan rata-rata skor evaluasi pada masing-masing atribut maka

dapat dilakukan dengan membagi total dari hasil perkalian dengan jumlah responden

danjumlahbutirpertanyaan padamasing-masing atribut.

3. Menentukan skala sikap konsumen

Setelah dilakukan perhitungan skor keyakinan (bi) dan skor evaluasi (ei) maka

dapat dihitung besarnya indeks sikap konsumen pada masing-masing atribut.

2.2. Kerangka Teoritis

Salah satu model untuk memahami sikap konsumen dalam membeli sebuah

produk yang dikembangkan oleh Fishbein adalah model multiatribut. Model tersebut
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mengemukakan bahwa sikap terhadap objek tertentu didasarkan pada perangkat

kepercayaan yang diringkas mengenai atribut objek bersangkutan yang diberi bobot

oleh evaluasi terhadap atribut ini (Schiffman dan Kanuk, 2004 : 229).

Adapun rumusan matematis dari model multiatribut Fishbein adalah (Engel

dan Blackwell, 1994 : 348).

Adapun perumusannya:

A0= sikap terhadap objek

bj= kekuatan keyakinan bahwaobjek memiliki atribut i

ej = evaluasi mengenai atribut i

n = jumlah atributyang menonjol

Pada model tersebut, notasi bi mempunyai pengertian yaitu mengukur tentang

kekuatan keyakinan konsumen bahwa produk/merek tertentu mempunyai atribut i.

(e;) adalah evaluasi atau intensitas perasaan konsumen mengenai atribut i tersebut,

yang mempunyai fungsi sebagai nilai bobot dari atribut i; padakeyakinan konsumen

untuk seluruh produk/merek yang diteliti tersebut, sehingga nilainya akan sama

sebagai dasar perhitungan sikap konsumen untuk seluruh produk/merek yang diteliti

tersebut. bi dan ei ini diukur dengan skala sikap 7 ruas-dua kutub. Secara

keseluruhan, produk/merek yang akan dipilih konsumen dapat diprediksi dari
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dominasi hasil perhitungan sikapnya berdasarkan pengertian-pengertian di atas.

(Albari, 1999 : 57).

Gambar 2.2 : Kerangka Teoritis

,— ... — •— •'"•--—v

Keyakinan (belief)

T

Sikap (attitude)

i

Evaluasi (evaluation)

Karakteristik Konsumen :

1) Jenis Kelamin

2) Usia

3) Pekerjaan

4) Pendapatan perbulan

Sikap terbentuk dari evaluasi dan keyakinan dari konsumen. Sikap konsumen

dalam menggunakan jasa hotel Quality diukur dengan dimensi kualitas jasa yang

terdiri dari keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), empati (emphaty),

jaminan dan kepastian (assurance), dan berwujud (tangible) yang mendasarkan pada

konsumen dengan karakteristiknya terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan dan

pendapatan perbulan.
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Menurut model sikap tiga komponen (Schiffman dan Kanuk, 2004 : 225),

sikap terdiri dari tiga komponen utama yaitu komponen kognitif, komponen afektif

dan komponen konatif. Komponen kognitif, yaitu pengetahuan dan persepsi yang

diperoleh berdasarkan kombinasi pengalaman langsung dengan objek sikap dan

informasi yang berkaitan dari berbagai sumber. Komponen afektif, yaitu emosi atau

perasaan konsumen menegenai produk atau merek tertentu. Sedangkan komponen

yang terakhir komponen konatif berhubungan dengan kemungkinan atau

kecenderungan bahwa individu akan melakukan tindakan khusus atau berpeilaku

dengan cara tertentu terhadap objek sikap tertentu. Dalam riset pemasaran dan

konsumen, komponen konatif sering dianggap sebagai pernyataan maksud konsumen

untuk membeli.

Beliefs that the
behavior leads to
certain outcomes

Evaluation ofthe

outcomes

Attitude toward
the behavior

Gambar 2.3 :

Diambil dari ReasonedAction Model (Wells dan Prensky, 1996)

Dari gambar tersebut menunjukan bahwa sikap konsumen ditentukan oleh

keyakinan bahwa perilaku menyebabkan akibat tertentu dan evaluasi pada akibat

perilaku. Sikap (attitude) adalah evaluasi, perasaan emosional dan kecenderungan
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tindakan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan dan bertahan lama dari

seseorang terhadap beberapa obyek atau gagasan (Kottler, 1997). Keyakinan (belief)

adalah pemikiran deskriptif yang dianut seseorang tentang suatu hal. Sedangkan

evaluasi (evaluation) adalah penilaian seseorang terhadap suatu hal atau objek

tertentu. Sikap seseorang membentuk suatu pola yang konsisten, dan untuk mengubah

suatu sikap mungkin mengharuskan penyesuaian besar dalam sikap-sikap lain.

Sehingga perusahaan sebaiknya menyesuaikan produknya dengan sikap yang telah

ada daripada berusaha mengubah sikap orang.

2.3. Hasil Penelitian Terdahulu

1. Penelitian Mellani (2005)

Mellani meneliti tentang "Analisis Sikap Konsumen dalam Pembelian Produk

Fashion di Red Door Distribution Store dan Clothing Company Yogyakarta,

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sikap konsumen terhadap atribut produk

fashion di Red Door distro dan clothing company Yogyakarta dan menjelaskan ada

atau tidaknya perbedaan sikap konsumen yang signifikan terhadap atribut-atribut

produk tersebut berdasarkan karakteristik konsumen.

Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penulis yaitu dengan menggunakan

metode analisis Fishbein untuk mengetahui sikap konsumen dalam menggunakan

atribut yang diteliti dan uji Kruskal-Wallis untuk menentukan ada atau tidaknya
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perbedaan atau ketidakpuasan kelompok menurut karakteristik konsumen yang diuji.

Persamaan lainnya adalah karakteristik yang meliputi gender dan usia.

Sedangkan perbedaan terletak pada subyek penelitian dan indikator-indikator

penelitian. Subyek yang diteliti oleh Mellani adalah Distro Red Door, sedangkan

penulis meneliti pada hotel Quality Yogyakarta. Indikator yang diteliti oleh Mellani

adalah pelayanan (keramahan, kecepatan dan daya tanggap), harga (harga produk,

potongan harga), model produk (corak/motif/bentuk produk), kualitas (kualitas bahan

dan daya tahan), lokasi (strategis, tata ruang dan tempat parkir) serta suasana

(kenyamanan dan kebersihan).

Pada penelitian ini penulis menggunakan indikator-indikator yang meliputi :

(1) Keandalan (Reliability), meliputi pihak hotel selalu siap membantu tamu yang

memiliki kesulitan dan pihak hotel memberikan pelayanan dengan tepat waktu dari

awal dan sesuai dengan yang dijanjikan. (2) Ketanggapan (Responsiveness), meliputi

kemampuan untuk cepat tanggap terhadap keluhan tamu dan pihak hotel selalu siap

membantu permintaan tamu. (3) Empati (Emphaty), meliputi staf hotel yang

memberikan perhatian secara individu kepada tamu hotel dan staf hotel yang mampu

berkomunikasi dengan baik dan menghormati tamu. (4) Jaminan & Kepastian

(Assurance), meliputi staf hotel menanamkan keyakinan kepada tamu, staf hotel yang

berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu, serta rasa aman pada saat

menginap di hotel. (5) Berwujud (Tangible), meliputi dekorasi eksterior dan interor
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hotel yang menarik, kelengkapan fasilitas hotel (misal restoran, kolam renang, cafe

dan fasilitas lainnya) serta stafhotel yang berpenampilan rapi.

Penelitian Mellani tidak memiliki kekurangan dan dengan menyebutkan

atribut-atributnya secara detail atau terperinci itu adalah kelebihan dari penelitiannya.

2. Penelitian Miftachur Rochim (2006)

Penelitian ini mengenai sikap konsumen dalam membeli produk sepeda motor

Yamaha Mio di Kabupaten Sleman Yogyakarta. Memiliki kesamaan dengan penulis

yaitu menggunakan model sikap Fishbein, dimana keyakinan dan evaluasi sebagai

unsur pembentukan sikap. Sedangkan perbedaannya, Miftahur mengukur sikap

dengan atribut yang meliputi harga beli, harga jual, kualitas mesin, kualitas bahan,

keiritan, desain, warna, ruang bagasi, suku cadang, layanan purna jual, kemudahan

penggunaan serta bobot motor. Sedangkan penulis mengukur s ikap seseorang dengan

dimensi kualitas jasa yang meliputi keandalan, ketanggapan, empati, jaminan dan

kepastian, serta berwujud dengan rincian seperti diatas.

Data diperoleh dari angket dengan pertanyaan skala 4 sedangkan penulis

menggunakan pertanyaan skala 5. Persamaan lainnya dengan menggunakan alat

analisis Fishbein dan uji beda Kruskall Wallis.

Hasil penelitian menunjukkan berdasarkan analisis sumbangan rata-rata

masing-masing atribut keyakinan, evaluasi dan sikap dapat diketahui bahwa sikap

konsumen terhadap produk sepeda motor Yamaha Mio adalah positif, atribut desain
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yang menarik merupakan atribut yang paling diyakini konsumen. Dari hasil analisis

Kruskall Wallis disimpulkan bahwa berdasarkan jenis kelamin dan tingkat

pendapatan terdapat perbedaan sikap konsumen yang signifikan, sedangkan

berdasarkan usia bahwa tidak ada perbedaan sikap konsumen.

Kelemahan Miftahur yaitu dalam karakteristik konsumennya hanya terbatas

pada gender, usia dan penghasilan. Sebaiknya dicantumkan beserta pekerjaannya

karena dari jenis pekerjaan menunjukkan status sosial dimana sikap konsumen

berbeda antara status sosial yang satu dengan yang lain. Sedangkan kelebihannya

terdapat pada latar belakang masalahnya dengan menyebutkan informasi yang akurat

tentang permintaan konsumen atas Yamaha Mio dengan tujuan menarik minat

pembaca terhadap penelitiannya.

2.4. Hipotesis

Hipotesis adalah jawaban sementara atas pertanyaan dari suatu perumusan

masalah. Berdasar latar belakang masalah dan perumusan masalah seperti yang

tersebut diatas, maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut:

Ada perbedaan sikap konsumen dalam menggunakan jasa hotel Quality
berdasarkan karakteristik konsumen.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Hotel Quality di Yogyakarta, yang terletak di jalan

Adisucipto no. 48 Yogyakarta.

3.2. Definisi Operasional Variabel

a. Karakteristik Konsumen

Digunakan untuk menetapkan sikap konsumen berdasarkan karakteristiknya.

Terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan dan pendapatan perbulan

1) Jenis kelamin

Jenis kelamin adalah ciri-ciri fisik (tubuh) dari responden (konsumen).

Perbedaan jenis kelamin berkenaan dengan ciri jasmani memungkinkan adanya

perbedaan dalam melakukan keputusan menggunakan jasa, yangdibedakan atas :

a) laki-laki

b) perempuan

2) Usia

Konsumen yang digunakan dalam penelitian ini berusia 16 tahun keatas

dengan alasan bahwa responden sudahdewasa dan diharapkan dapat bekerjasama dan

36
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mengisi kuesioner dengan sungguh-sungguh. Dalam pengukurannya, peneliti

membagi dalam empatkelompok, yaitu :

a) 16-25 tahun

b) 26-35 tahun

c) 36-45 tahun

d) diatas 46 tahun

3) Pekerjaan

Pekerjaan dapat menunjukkan kelas sosial seseorang, dimana sikap konsumen

berbeda antara kelas sosial yang satu dengan yang lain. Peneliti menggolongkannya

sebagai berikut:

a) mahasiswa/pelajar

b) pegawai swasta/wiraswasta/BUMN

c) PNS/TNI/POLRI

d) tidak bekerja/ibu rumah tangga

4) Pendapatan perbulan :

Pendapatan akan menunjukkan kemampuan seseorang dalam hal keuangannya

yang akan mempengaruhi daya beli dari masing-masing individu. Terdiri dari:

a) Kurang dari Rp 500.000
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b) Rp 500.000-Rp 1.000.000

c) lebihdari Rp 1.000.000-Rp 2.000.000

d) lebih dari Rp 2.000.000

b. Sikap (Ao) adalah evaluasi, perasaan, kecenderungan dari seseorang terhadap suatu

obyek atau ide yang relatif konsisten. Dalam hal ini faktor sikap terbentuk dari faktor

evaluasi dan keyakinan dari konsumen terhadap jasahotel Quality Yogyakarta.

c. Evaluasi tentang keyakinan penting konsumen (ei)adalah pernyataan baik atau

tidak baik yang diberikan konsumen terhadap jasa hotel Quality berkaitan dengan

pentingnya dimensi kualitas jasa. Evaluasi diukur dengan lima dimensi kualitas jasa

pada hotel Quality adalah sebagai berikut:

1) Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk mengerjakan jasa yang

dijanjikan. Meliputi:

a. pihakhotel selalusiapmembantu tamu yang memiliki kesulitan

b. pihak hotel memberikan pelayanan dengan tepat waktu dari awal dan sesuai

dengan yang dijanjikan.

2) Ketanggapan (Responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu konsumen

dan memberikan jasa dengan cepat. Meliputi:

a. kemampuan untuk cepat tanggap terhadap keluhan tamu

b. pihakhotel selalu siapmembantu permintaan tamu.

3) Empati (Emphaty), yaitu upaya untuk mengenali kebutuhan mereka. Meliputi:
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a. staf hotel yang memberikan perhatian secara individu kepada tamu hotel

b. staf hotel yang mampu berkomunikasi dengan baik dan menghormati tamu.

4) Jaminan dan kepastian (Assurance), yaitu keandalan dapat dipercaya dan

pemilikan kecakapan serta pengetahuan yang diperlukan untuk mengerjakan

jasa. Meliputi:

a. stafhotel menanamkan keyakinan kepada tamu.

b. staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu

c. rasa aman pada saat menginap di hotel.

5) Berwujud (Tangible), yaitu penampilan fisik, peralatan, personel dan material-

material komunikasi. Meliputi:

a. dekorasi eksterior dan interor hotel yang menarik

b. kelengkapan fasilitas hotel (misal restoran, kolam renang, cafe dan fasilitas

lainnya)

c. staf hotel yang berpenampilan rapi.

Skala pengukuran untuk evaluasi diberikan bobot skor sebagai berikut :

Pilihan Skor

5

4

3

2

SB : Sangat Baik

B Baik

CB : Cukup Baik

TB : Tidak Baik
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STB : Sangat Tidak Baik l

d. Keyakinan adalah pernyataan yakin atau tidak yakin yang diberikan konsumen

terhadap jasa hotel Quality berkaitan dengan pentingnya dimensi kualitas jasa.

Keyakinan diukur dengan lima dimensi kualitas jasa pada hotel Quality seperti

evaluasi diatas. Evaluasi dan keyakinan tersebut akan digunakan untuk mengukur

sikap konsumen dalam menggunakan jasa hotel Quality.

Untuk penilaian keyakinan konsumen diberikan bobot skor sebagai berikut:

Pilihan Skor

SY : Sangat Yakin

Y : Yakin

CY : Cukup Yakin

TY : Tidak Yakin

STY : Sangat Tidak Yakin

3.3. Data dan Metode Pengumpulan Data

3.3.1. Data

Data Primer

4

3

2

1
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Data yang diperoleh langsung dari sumbernya melalui metode survei dengan

menyebarkan kuesioner kepada konsumen untuk memperoleh informasi yang

diharapkan.

3.3.2. Metode Pengumpulan Data

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:

a) Kuesioner

Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan menyebarkan sejumlah daftar

pertanyaan secara sistematis kepada sejumlah responden yang diambil sebagai sampel

pada populasi yang telah ditentukan.

Dalam penelitian ini digunakan bentuk angket berstruktur (tertutup) dimana

sudah disediakan alternatif jawaban yang harus diisi oleh responden. Alternatif

jawaban tersebut merupakan suatu pertanyaan atau penilaian. Adapun susunan

kuesionernyaterdiri tiga bagian :

Bagian I : berisi pertanyaan tentang data pribadi responden beserta karakteristiknya

berupa jeniskelamin, usia, pekerjaan dan pendapatan perbulan.

Bagian II: berisi tentang pertanyaan evaluasi responden terhadap jasahotel Quality

(keandalan, ketanggapan, empati, jaminan dan kepastian serta berwujud).

Bagian III : berisi tentang pertanyaan keyakinan responden terhadap jasa hotel

Quality (keandalan, ketanggapan, empati, jaminan dan kepastian serta berwujud).

b) Interview
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Yaitu metode yang digunakan untuk melakukan konfirmasi kepada responden

penelitian yaitu menjelaskan mengenai petunjuk pengisian angket serta apabila

ditemukan kesalahan dalam pengisian angket atau kuesioner dapat dikonfirmasi

dengan segera sehingga responden memahami garis besar tujuan dari penelitian

tersebut.

3.4. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

1. Uji Validitas

Uji ini melakukan pengujian apakah item-item pertanyaan di dalam kuisioner

mempunyai mempunyai ketepatan dan kecermatan dalam melakukan fungsi

pengukuran. Semakin tinggi validitas suatu alat pengukur, semakin tepat pula

pengukur itu mengenai sasarannya. Pada penelitian ini pengambilan keputusan

berdasarkan hal berikut:

• Jika r hasil positif dan r hasil > r table, maka butir atau variabel tersebut

valid.

• Jika r hasil tidak positif dan r hasil < r table, maka butir atau variabel

tersebut tidak valid.

Uji validitas yang digunakan adalah Pearson's Product Moment Corelation

atau metode korelasi Pearson (Husein Umar, 2003, him. 84) dan dengan bantuan

perhitungan SPSS 12.00.
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2. Uji Reliabilitas

Uji ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana pengukuran data dapat

memberikan hasil relatif tidak berbeda bila dilakukan pengukuran kembali pada

subjek yang sama atau dengan kata lain untuk mengukur adanya kesesuaian antara

sesuatu yang diukur dengan jenis alat pengukur yang dipakai.

Data yang diuji reliabilitas adalah data yang telah lulus dalam pengujian

validitas dan hanya pertanyaan-pertanyaan yang valid saja yang diuji. Dari berbagai

metode yang tersedia bagi instrumen, metode Alpha Cronbach (Husein Umar, 2003,

him. 96) dipilih oleh peneliti karena kesederhanaan dan kemudahannya.

Menurut Husein Umar, suatu instrumen penelitian dikatakan reliabel:

• Jika ahimng > 0,6 maka butir atau variabel tersebut reliabel.

• Jika ahilung <0,6 maka butir atau variabel tersebut tidak reliabel.

Pengujian Validitas Instrumen Penelitian

Validitas bertujuan untuk mengetahui instrumen dapat

dipertanggungjawabkan atau tidak dalam pemakainya. Hasil pengujian yang valid

bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya

terjadipada obyek yangditeliti.

Pelaksanaan perhitungan validitas butir-butir instrumen dilakukan dengan

bantuan SPSS 12.00.Dari perhitungan tersebut diperoleh sebagai berikut:
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Tabel 3.1 Hasil Pengujian Validitas Instrumen

Atribut Item

EVALUASI KEYAKINAN

rxy r-tabel keterangan Rxy r-tabel keterangan
Keandalan 1 0,414 0,361 valid 0,399 0,361 valid

2 0,807 0,361 valid 0,402 0,361 valid

Ketanggapan 1 0,437 0,361 valid 0,383 0,361 valid

2 0,555 0,361 valid 0,616 0,361 valid

Empati 1 0,531 0,361 valid 0,536 0,361 valid

2 0,786 0,361 valid 0,567 0,361 valid

Jaminan dan

Kepastian 1 0,550 0,361 valid 0,610 0,361 valid

2 0,790 0,361 valid 0,465 0,361 valid

3 0,444 0,361 valid 0,708 0,361 valid

Berwujud 1 0,637 0,361 valid 0,386 0,361 valid

2 0,685 0,361 valid 0,705 0,361 valid

3 0,640 0,361 valid 0,474 0,361 valid

Sumber : Data primer diolah, 2007

Berdasarkan hasil analisis butir instrumen menunjukkan bahwa seluruh item

pertanyaan yang terdiri 12 pertanyaan dinyatakan valid. Karena r-hitung lebih besar

daripada r-tabel (5%, n = 30) = 0,361. Output selengkapnya dapat dilihat pada

lampiran.

Pengujian Reliabilitas Instrumen Penelitian

Uji ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur dapat memberikan

hasil yang konsisten bila digunakan untuk mengukur.

Tabel 3.2 Hasil pengujian Reliabilitas Instrumen

Variabel

Koefisien

alpha r-tabel Keterangan
Evaluasi

Keyakinan
0,844
0,744

0,6
0,6

Reliabel

Reliabel

Sumber : Data primer diolah, 2007
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Berdasarkan hasil analisis butir instrumen evaluasi dan keyakinan yang

terangkum pada tabel diatas diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha seluruh

atribut lebih besar dari 0,6. Dengan mengacu pada pendapat diatas, maka semua butir

pertanyaan dalam variabel penelitian adalah reliabel. Sehingga butir-butir pertanyaan

dalam variabel penelitian dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

3.5 Populasi dan Sampel

1. Populasi

Adalah jumlah dari keseluruhan obyek (unit atau individu-individu) yang

karakteristiknya hendak diduga (Djarwanto dan Subagyo, 1993). Dalam penelitian ini

populasinya meliputi konsumen yang sedang menginap di Hotel Quality.

2. Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki

dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlah elemen dalam sampel lebih

sedikit dari jumlah elemen populasinya). (Djarwanto dan Subagyo, 1993 : 95) Dalam

aplikasi riset pemasaran, digunakan berbagai teknik pengambilan sampel. Maksud

dari penggunaan sampel adalah untuk menekan biaya penelitian yang tinggi serta agar

diperoleh hasil yang lebih akurat. Dengan teknik pengambilan sampel yang tepat

maka akan diperoleh hasil penelitian yang representatif.

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah metode Convinience

Sampling, dimana dengan menggunakan metode ini peneliti menyeleksi anggota
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populasi yang dianggap paling mudah untuk diperoleh informasi/datanya, yaitu

dengan cara mengambil sampel dari konsumen yang mudah ditemui dilingkungan

hotel tersebut.

Dikarenakan jumlah populasi yang dikriteriakan oleh peneliti belum

diketahui, maka penentuan sampel menggunakan rumus yang dikemukakan oleh

Budiyuwono (1996), yaitu :

Dimana

n

Z

a

n = 0,25

1
z—a

2

: Jumlahsampel darijumlahpopulasi yang ingin diperoleh.

: Nilai standar deviasi atau luas kurva normal standar (diperoleh

dari tabel z mengikuti taraf signifikansi a)

: Taraf signifikansi

E : Deviasi sampling maksimal atau batasan error yang diterima.

Bila tingkat keyakinan 95% (a = 5%), artinya peneliti meyakini kesalahan

duga dalam pengambilan sampel hanya sebesar 5%, serta batasan error sebesar 10%,

yang berarti peneliti hanya mentolerir kesalahan responden dalam proses pencarian

data tidak boleh melebihi jumlah 10% dari keseluruhan responden (lebih dari 10%
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pengambilan sampel harus diulang), berdasarkan tabel Z dengan tingkat keyakinan

95% maka skor Z (daerah kritis) dari sebuah statistik sampel akan terletak di 1,96.

Maka besarnya sampel minimal yang diteliti sebanyak :

n = 0,25
1,96"^
0,1

n = 0,25x 384,16

n = 96,04

Maka berdasarkan hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel adalah 96

responden dan hal ini dianggap sudah mewakili populasi yang akan diteliti.

3.6. Alat Analisis

3.6.1. Analisis Deskriptif

Yaitu analisis ini digunakan untuk menganalisa data dengan cara memberikan

keterangan-keterangan dan penjelas-penjelas tentang obyek yang dibahas dengan

maksud untuk mendukung hasil analisadeskriptifyang penulis gunakan.

3.6.2. Fishbeint's Attitude Model

Untuk mengetahui sikap konsumen terhadap suatu obyek maka analisis yang

digunakan adalah Fishbein Attitude Model. Model tersebut mengungkapkan bahwa

sikap terhadap objek tertentu didasarkan padaperangkat kepercayaan yang diringkas

mengenai atributobjek bersangkutan yang diberi bobot olehevaluasi terhadap atribut.
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Adapun rumus Fishbein Attitude Model yang digunakan adalah : (Umar, H.

2001 : 181)

A0= ]T bjej

Dimana:

A, : Sikap konsumen secara keseluruhan terhadap objek tertentu

bi : Kepercayaan terhadap atribut (i) yang dimiliki suatu obyek

ei : Evaluasi seseorang terhadap (i) yang ada pada obyek

n : Jumlah data

3.6.3. Analisis Statistik

Analisis ini dilakukan dengan menggunakan teknik statistik, yang

dipergunakan untuk membuktikan hipotesis penelitian, dalam penelitian ini teknik

statistik yang digunakan adalah :

Metode Krusskal-Wallis

Teknik ini adalah salah satu jenis perhitungan uji nonparametrik yang

digunakan untuk menentukan adanya perbedaan antar kelompok amatan, misalnya

gender, usia, dan pendapatan rata-rata perbulan dengan sikap konsumen. Dalam

penelitian ini, analisis Kruskal-Wallis digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya

perbedaan signifikan antara sikap konsumen dengan atribut-atribut jasa hotel Quality

berdasarkan karakteristik konsumen.
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Prosedur pengujian adalah sebagai berikut:

1. Hipotesis penguj ian

Ho = tidak ada perbedaan sikap konsumen dalam menggunakan jasa

hotel Quality berdasarkan karakteristik konsumen.

Ha = ada perbedaan sikap konsumen dalam menggunakan jasa hotel

Quality berdasarkan karakteristik konsumen

2. Kriteria pengujian

Ho diterima atau Ha ditolak, jika probabilitasnya > 0,05

Ho ditolak atau Ha diterima, jika probabilitasnya < 0,05

3. Perhitungan

Data yang diperoleh dihitung dengan menggunakan program SPSS

4. Mengambil kesimpulan, dengan berdasarkan butir ke 2 dan ke 3 dapat

ditentukan diterima atau ditolaknya hipotesis.



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sikap konsumen dalam

menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta dan berusaha menjawab apakah terdapat

perbedaan sikap konsumen terhadap jasa hotel Quality Yogyakarta berdasarkan

karakteristik responden. Setelah semua item pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan

valid dan reliabel pada 30 responden dengan bantuan SPSS versi 12.0, dilakukan

penyebaran pada 96 responden di Hotel Quality Yogyakarta dengan menggunakan

metode Convenience sampling. Hasil penelitian beserta analisisnya dapat dilihat pada

uraian di bawah ini.

4.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif dalam penelitian ini menjelaskan profil konsumen

hotel Quality Yogyakarta berdasarkan karakteristik responden. Karakteristik

responden yang dianalisis dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, jenis

pekerjaan, dan tingkat pendapatan. Karakteristik responden tersebut dapat

dijelaskan sebagai berikut:

1. Jenis Kelamin

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang dapat

mempengaruhi individu dalam menyikapi suatu produk dan jasa, hal ini

berkaitan dengan tingkat kepentingan masing-masing jenis kelamin. Dari

50
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hasil angket yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti terlihat pada

tabel 4.1.

Tabel 4.1

Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase

Laki-laki 67 69,8 %

Perempuan 29 30,2 %

Jumlah 96 100 %

Sumber : Data primeryang diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa 69,8 persen

responden berjenis kelamin laki-laki dan 30,2 persen responden berjenis

kelamin perempuan. Ditinjau dari besarnya persentase menunjukkan

bahwa responden mayoritas adalah tamu hotel dengan jenis kelamin

laki-laki. Hal, ini disebabkan karena responden laki-laki cenderung yang

dominan dalam mengambil keputusan di dalam rumah tangga dan

responden laki-laki yang lebih banyak melakukan aktivitas di luar

rumah. Sehingga penilaian kinerja dan kepentingan oleh mayoritas

responden ini akan lebih representatif karena kelompok responden ini

lebih mengerti tentangatribut-atribut jasa hotel Quality Yogyakarta.

2. Usia

Usia seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan

penilaian konsumen karena pengetahuan, pandangan, pengalaman dan
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keyakinan sehingga akan mempengaruhi kepuasan dalam memilih

obyek. Tabel 4.2 menunjukkan usia responden.

Tabel 4.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Umur

Umur Jumlah

16-25 th 26

26 - 35 th 34

36 - 45 th 29

>46th

Jumlah 96

Sumber : Dataprimeryangdiolah, 2007

Dari data di atas menunjukkan bahwa responden yang

menggunakan jasa Hotel Quality mayoritas berusia antara 26-35 tahun,

yaitu sebanyak 34 orang (35,4%). Sedangkan distribusi usia yang lain

yaitu usia antara 36-45 tahun tahun sebesar 29 orang (30,2%), berusia

antara 16-25 tahun sebesar 26orang (27,1%) dan terakhir berusia lebih dari

46 tahun sebanyak 7 orang (7,3%).

Kenyataan menunjukkan bahwa mayoritas konsumen hotel Quality

Yogyakarta adalah berusia dewasa yaitu antara 26 hingga 35 tahun. Hal ini

disebabkan karena kelompok konsumen ini termasuk dalam kelompok

produktif dan memiliki tingkat aktivitas dan produktivitas yang tinggi,

sehingga dalam melakukan bisnis ataupun pekerjaan responden ini sangat

membutuhkan jasa perhotelan yang aman, handal dan pelayanan yang

berkualitas.

Persentase

27,1 %

35,4 %
30,2 %

7,3 %
100%
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3. Jenis Pekerjaan

Jenis pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan sikap

konsumen dalam menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta. Hal ini

disebabkan karena jenis pekerjaan berhubungan langsung dengan tingkat

kepentingan pada jenis pekerjaan yang ditekuninya. Tabel 4.3 menunjukkan

pekerjaan responden.

Tabel 4.3

Klasifikasi Responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase

Mahasiswa / Pelajar 8 8,3 %
Pegawai Swasta / Wiraswasta / BUMN 54 56,3 %
PNS/TNI/POLRI 25 26%

Tidak bekerja / Ibu Rumah Tangga 9 9,4 %
Jumlah 100 100 %

Sumber: Data primer yang diolah, 2007

Dari tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa jenis pekerjaan

responden mayoritas adalah pegawai swasta/wiraswasta/BUMN, yaitu

sebanyak 54 orang (56,3%). Sedangkan distribusi tingkat pekerjaan

yang lain yaitu PNS/TNI/POLRI sebanyak 25 orang (26%), tidak

bekerja/ibu rumah tangga sebanyak 9 orang (9,4%) dan

mahasiswa/pelajar sebanyak 8 orang (8,3%).

Kenyataan ini berarti jenis pekerjaan tamu hotel yang

menggunakan jasa di hotel Quality Yogyakarta adalah pegawai
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swasta/wiraswasta/BUMN. Hal ini disebabkan hotel Quality,

merupakan tempat peristirahatan bagi para kalangan pebisnis yang

sering melakukan aktivitas diluar daerah serta lokasi hotel yang dekat

dengan transportasi udara.

4. Tingkat Pendapatan

Pendapatan akan menunjukkan kemampuan seseorang dalam

hal keuangannya yang akan mempengaruhi daya beli dari masing-

masing individu. Responden yang berpendapatan rendah cenderung

memilih produk atau jasa yang harganya lebih terjangkau, sedangkan

responden yang berpendapatan tinggi cenderung mementingkan

kualitasprodukdan hargasebagai alternatifkedua.

Tabel 4.4

Klasifikasi Responden berdasarkan Tingkat Pendapatan

Tingkat Pendapatan Jumlah Persentase

Kurang dari Rp 500.000 6 6,3 %
Rp 500.000 - Rp 1.000.000 16 16,6%
Lebih dari Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 32 33,3 %
Lebih dari Rp 2.000.000 42 43,8 %
Jumlah 96 100%

Sumber: Dataprimeryang diolah, 2007

Berdasarkan tabel 4.4 diketahui bahwa responden mayoritas

memiliki pendapatan lebih dari Rp 2.000.000 yaitu berjumlah 42

orang (43,8%), selanjutnya diikuti pendapatan lebih dari Rp
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1.000.000-Rp 2.000.000 berjumlah 32 orang (33,3%), pendapatan

antara Rp 500.000-Rp 1.000.000 sebanyak 16 orang (16,6%) serta

pendapatan kurang dari Rp500.000 sebanyak 6 orang (6,3%).

Dari distribusi karakteristik responden berdasarkan tingkat

penghasilan maka dapat diartikan bahwa pangsa pasar Hotel Quality

adalah masyarakat golongan menengah keatas, terutama dalam

hubungan bisnis.

4.2. Analisis Fishbein

Analisis Fishbein merupakan model analisis multiatribut yang mengemukakan

bahwa sikap responden terhadap obyek tertentu didasarkan pada tingkat kepercayaan

bahwa obyek yang diteliti memiliki atribut dengan memberi bobot evaluasi kemudian

dianalisis. Tujuan digunakannya analisis tersebut mengukur sikap konsumen terhadap

atribut-atribut jasa Hotel Quality Yogyakarta. Adapun langkah-langkah yang

ditempuh dalam perhitungan analisis Fishbein adalah sebagai berikut:

1. Menentukan Bobot Evaluasi (Evaluation)

Untuk menentukan bobot skor evaluasi maka langkah yang ditempuh

adalah menghitung jawaban atas pertanyaan yang diberikan berdasarkan

evaluasi. Hasil jawaban tersebut selanjutnya dikalikan dengan bobot pada

masing-masing alternatif jawaban. Perbandingan total skor dengan total

responden menunjukkan besarnya rata-rata tingkat evaluasi responden
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terhadap atribut jasa yang ditawarkan oleh Hotel Quality Yogyakarta seperti

pada tabel berikut:

Tabel 4.5

Perhitungan Indek Evaluasi (ei)

Atribut Rata-rata Peringkat
Keandalan

a. turut simpati.
b. pelayanan on-time.

4.21

4.28

5

3
Ketanggapan
a. kecepatanpelayanan.
b. kesiapan membantu.

4.11

4.10

9

10
Empati
a. perhatian individu.
b. komunikasi dan menghormati.

3.94

4.18

12

6
Jaminan dan Kepastian
a. dapat dipercaya.
b. keramahan pelayanan.
c. rasa aman.

3.97

4.31

4.26

11

2

4
Berwujud
a. tata ruang/dekorasi.
b. kelengkapan fasilitas.
c. kerapian penampilan.

4.17

4.16

4.33

7

8

1

Sumber: Dataprimeryang diolah, 2007

Dari rata-rata skor evaluasi memberikan penilaian tertinggi pada

atribut berwujud yaitu pada butir kerapian penampilan. Selanjutnya diikuti

oleh atribut keramahan pelayanan, pelayanan on-time, rasa aman, turut

simpati, komunikasi dan menghormati, tata ruang/dekorasi, kecepatan

pelayanan, kelengkapan fasilitas, kesiapan membantu, dapat dipercaya, dan

yang terakhir yaitu perhatian individu. Artinya konsumen dalam

mengevaluasi atribut jasa Hotel Quality Yogyakarta menunjukkan bahwa staf

hotel stafhotel yang berpenampilan rapi dalam memberikan pelayanan kepada
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tamu pada Hotel Quality Yogyakarta adalah yang paling dominan

mempengaruhi keputusan untuk membeli jasanya.

2. Menentukan Bobot Keyakinan (Belief)

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, sehingga dapat ditentukan besarnya indek keyakinan

(belief) pada masing-masing atribut seperti pada tabel berikut:

Tabel 4.6

Perhitungan Indek Keyakinan (bi)

Atribut Rata-rata Peringkat
Keandalan

a. turut simpati. 4.02 10

b. pelayanan on-time. 4.07 9

Ketanggapan
a. kecepatanpelayanan. 4.24 2

b. kesiapan membantu. 4.15 5

Empati

a. perhatian individu 3.98 12

b. komunikasi dan menghormati. 4.08 8

Jaminan dan Kepastian
a. dapat dipercaya. 4.00 11

b. keramahanpelayanan. 4.28 1

c. rasa aman. 4.17 4

Berwujud

a. tata ruang/dekorasi 4.13 6

b. kelengkapan fasilitas. 4.10 7

c. kerapian penampilan. 4.22 3
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Dari rata-rata skor keyakinan responden memberikan keyakinan

tertinggi pada atribut jaminan dan kepastian yaitu pada keramahan pelayanan,

selanjutnya diikuti oleh atribut kecepatan pelayanan, kerapian penampilan,

rasa aman, kesiapan membantu, tata ruang/dekorasi, kelengkapan fasilitas,

komunikasi dan menghormati, pelayanan on-time, turut simpati, dapat

dipercaya, dan yang terakhir adalah perhatian individu. Artinya keyakinan

konsumen dalam menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta menunjukkan

bahwa staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada

tamu pada Hotel Quality Yogyakarta adalah yang paling dominan

mempengaruhi keputusan untuk membeli jasanya.

3. Menentukan Indeks Sikap Konsumen

Setelah dilakukan perhitungan rata-rata skor evaluasi (ei) dan skor

keyakinan (bi) maka dapat dihitung besarnya indeks sikap konsumen pada

masing-masing atribut. Adapun rumus yang digunakan untuk menentukan

indeks sikap konsumen adalah :

Ab = J] bj.ej
i=l

Dengan rumus diatas maka dapat ditampilkan hasil perkalian antar skor

evaluasi ei dengan keyakinan bi.
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Untuk mengetahui skala sikap konsumen dengan berpedoman pada skala

terendah dan tertinggi maka dapat disusun batas-batas kategori berikut:

Skor terendah : 1 x 1 =1

Skor tertinggi: 5 x 5 = 25

Dimana:

5 = skortertinggi jawaban responden

1= skorterendah jawaban responden

Besarnya interval:

Interval = 25-1 = 4,8

5

Batas-batas skala sikap :

Skor sikap antara 1s/d 5,79 : sangat negatif

Skorsikap antara 5,80 s/d 10,59 : negatif

Skor sikap antara 10,60 s/d 15,39 : netral

Skor sikap antara 15,40 s/d20,19 : positif

Skor sikap antara 20,20 s/d 25 : sangat positif

Berdasarkan kriteria-kriteria dan batas-batas skala sikap diatas maka dapat

kita ketahui posisi sikap terhadap atribut jasa Hotel Quality Yogyakarta pada Tabel

4.7 dibawah ini:



Tabel 4.7

Indeks Sikap Konsumen

Atribut

Ao

(Sikap) Keterangan Peringkat
Keandalan

a. turut simpati.
b. pelayanan on-time.

Rata-rata

17.06

17.55

17.31

Positif

Positif

10

4

Ketanggapan
a. kecepatan pelayanan.
b. kesiapan membantu.

Rata-rata

17.51

17.21

17.36

Positif

Positif

5

8

Empati
a. perhatian individu.
b. komunikasi dan

menghormati.
Rata-rata

15.74

17.15

16.45

Positif

Positif

12

9

Jaminan dan Kepastian
a. dapat dipercaya.
b. keramahan pelayanan.
c. rasa aman.

Rata-rata

16.04

18.49

17.93

17.49

Positif

Positif

Positif

11

1

3

Berwujud
a. tata ruang/dekorasi.
b. kelengkapan fasilitas.
c. kerapian penampilan.

Rata-rata

17.42

17.30

18.36

17.69

Positif

Positif

Positif

6

7

2

Jumlah Indeks Sikap 207.76 - -

Rata-Rata Sikap (Ao) 17.31 - -

Sumber: Data primer yang diolah, 2007

bU

Untuk mengetahui interpretasi total sikap konsumen tersebut, maka dibuat

skala penilaian sebagai berikut:
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1731

Sangat Negatif Negatif Netral P< sitif Sangat Positif

1 5,80 10,60 15,40 20,20 25

Dari hasil perhitungan indeks sikap konsumen terhadap atribut jasa Hotel

Quality Yogyakarta dapat diketahui besarnya indeks sikap konsumen (Ao) adalah

sebesar 17,31. Sementara sikap pada variabel keandalan sebesar 17,31, sikap pada

variabel ketanggapan sebesar 17,36, sikap pada variabel empati sebesar 16,45, sikap

pada variabel jaminan dan kepastian sebesar 17,49, dan sikap pada variabel berwujud

sebesar 17,69.

Berdasarkan gambar diatas berarti sikap konsumen terhadap atribut jasa Hotel

Quality Yogyakarta adalah positif dengan skor 17,31. Artinya konsumen telah

memberikan penilaian baik evaluasi maupun keyakinan terhadap kualitas jasa Hotel

Quality Yogyakarta adalah baik. Hal ini terlihat dari besarnya indeks sikap tersebut

berada pada range 15,40 sampai 20,19. Sedangkan sikap konsumen terhadap atribut

keramahan pelayanan merupakan sikap yang paling tinggi dengan indeks skor 18,49.

Secara berurutan atribut kerapian penampilan (18,36),-rasa aman (17,93), pelayanan

on-time (17,55), kecepatan pelayanan (17,51), tata ruang/dekorasi (17,42),

kelengkapan fasilitas (17,30), kesiapan membantu (17,21), komunikasi dan
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menghormati (17,15), turut simpati (17,06), dapat dipercaya (16,04), dan perhatian

individu (15,74).

4.3. Analisis Kruskall-Wallis

Analisis Kruskall-Wallis digunakan untuk menentukan ada atau tidaknya

perbedaan sikap antar kelompok amatan. Data tersebut dibawah berdasarkan lampiran

(Kruskall-Wallis) Hipotesis kedua menyatakan ada perbedaan sikap konsumen dalam

menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta dilihat dari karakteristik konsumen.

Untuk menjawab hipotesis tersebut digunakan alat analisis yaitu uji Kruskall-Wallis.

Keputusan dalam menerima atau menolak Ho dilakukan dengan membandingkan

probabilitas kesalahan lebih besar dari 0,05 maka Ho diterima dan jika probabilitas

kurang dari 0,05 maka Ho ditolak yang artinya terdapat perbedaan sikap konsumen

berdasarkan karakteristik responden. Hasil analisis Kruskall-Wallis dapat ditunjukkan

dalam Tabel 4.8.
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a. Perbedaan Sikap Konsumen Berdasarkan Jenis Kelamin

Dari perhitungan Kruskall-Wallis dapat ditunjukkan pada Tabel 4.8

menunjukkan bahwa kelompok laki-laki memperoleh sikap penggunaan tertinggi

pada atribut staf hotel yang berpenampilan rapi dengan nilai 18,43 dan perolehan

sikap terendah dicapai oleh konsumen laki-laki pada atribut perilaku stafhotel yang

menanamkan keyakinan kepada tamu dengan nilai 15,58. Sehingga kenderungan pada

konsumen laki-laki lebih menitikberatkan pada atribut stafhotel yang berpenampilan

rapi pada Hotel Quality Yogyakarta.

Begitu juga sebaliknya pada responden perempuan, perolehan sikap tertinggi

terjadi pada atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan

kepada tamu dengan nilai 18,90 dan perolehan sikap terendah dicapai oleh konsumen

perempuan sebesar 15,24 terjadi pada atribut staf hotel yang memberikan perhatian

secara individu kepada tamu hotel. Sehingga kenderungan pada konsumen

perempuan lebih menitikberatkan pada atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam

memberikan pelayanan kepada tamu padaHotel Quality Yogyakarta.

Berdasarkan hasil uji signifikansi menunjukkan bahwa seluruh atribut tidak

ada satupun yang signifikan. Hal ini berarti tidak terdapat perbedaan sikap konsumen

dalam menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta berdasarkan jenis kelamin.

b. Perbedaan Sikap Konsumen Berdasarkan Usia Responden

Berdasarkan Tabel 4.8 perhitungan Kruskall Wallis test menunjukkan bahwa

kelompok usia antara 16-25 tahun memperoleh sikap penggunaan tertinggi pada
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atribut rasa aman pada saat menginap di hotel dengan nilai 18,15 dan perolehan

terendah pada kelompok usia 16-25 tahun terjadi pada atribut staf hotel yang

memberikan perhatian secara individu kepada tamu hotel dengan nilai 14,96.

Kelompok usia 26-35 tahun memperoleh sikap tertinggi pada atribut pihak

hotel memberikan pelayanan dengan tepat waktu dari awal dan sesuai dengan yang

dijanjikan dengan nilai 18,82 dan perolehan sikap terendah pada kelompok usia 26-35

tahun terjadi pada atribut staf hotel yang memberikan perhatian secara individu

kepada tamu hotel dengan nilai 15,00.

Kelompok usia 36-45 tahun memperoleh sikap tertinggi pada atribut stafhotel

yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu dengan nilai 19,72

dan perolehan sikap terendah pada kelompok usia 36-45 tahun terjadi pada atribut

staf hotel menanamkan keyakinan kepada tamu dengan nilai 14,62.

Pada kelompok usia diatas 46 tahun perolehan sikap tertinggi terjadi pada

atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu

dengan nilai 19,57 dan perolehan sikap terendah pada kelompok usia diatas 46 tahun

terjadi pada atribut kelengkapan fasilitas hotel dengan nilai 15,14.

Berdasarkan hasil uji signifikansi menunjukan bahwa dari seluruh atribut

tidak terdapat item yang memenuhi taraf signifikansi, hal ini berarti baik buruknya

sikap yang telah diberikan oleh responden dalam menggunakan jasa Hotel Quality

Yogyakarta tidak ditentukan oleh golongan usia. Hal ini berarti tidak terdapat

perbedaan sikap konsumen dalam menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta

berdasarkan usia.
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c. Perbedaan Sikap Konsumen Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Dari perhitungan Kruskall-Wallis dapat ditunjukkan pada Tabel 4.8

menunjukkan bahwa kelompok mahasiswa/pelajar memperoleh sikap tertinggi terjadi

pada atribut kemampuan untuk cepat tanggap terhadap keluhan tamu dengan nilai

17,50 dan perolehan sikap terendah terjadi pada atribut staf hotel yang memberikan

perhatian secara individu kepada tamu hotel dengan nilai 12,63.

Kelompok pekerjaan pegawai swasta/wiraswasta/BUMN memperoleh sikap

tertinggi pada atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan

kepada tamu dengan nilai 18,83 dan perolehan sikap terendah pada kelompok

pekerjaan pegawai swasta/wiraswasta/BUMN terjadi pada atribut staf hotel yang

memberikan perhatian secara individu kepada tamu hotel dengan nilai 15,52.

Kelompok pekerjaan PNS/TNI/POLRI memperoleh sikap tertinggi pada

atribut staf hotel yang berpenampilan rapi dengan nilai 18,96 dan perolehan sikap

terendah pada kelompok pekerjaan PNS/TNI/POLRI terjadi pada atribut staf hotel

yang memberikan perhatiansecara individu kepada tamu hoteldengan nilai 15,08.

Kelompok konsumen tidak bekerja/ibu rumah tangga memperoleh sikap

tertinggi pada atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan

kepada tamu dengan nilai 19,33 dan perolehan sikap terendah pada kelompok

konsumen tidak bekerja/ibu rumah tangga pada atribut staf hotel yang memberikan

perhatian secara individu kepada tamu hotel dan atribut perilaku staf hotel yang

menanamkan keyakinan kepada tamu hotel dengan nilaiyang sama yaitu 15,67.
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Berdasarkan hasil uji signifikansi menunjukan bahwa dari seluruh atribut

tidak terdapat item yang memenuhi taraf signifikansi, hal ini berarti baik buruknya

sikap yang telah diberikan oleh responden dalam menggunakan jasa Hotel Quality

Yogyakarta tidak ditentukan oleh jenis pekerjaan responden. Hal ini berarti tidak

terdapat perbedaan sikap konsumen dalam menggunakan jasa Hotel Quality

Yogyakarta berdasarkan jenis pekerjaan.

d. Perbedaan Sikap Konsumen Berdasarkan Tingkat Pendapatan

Dari perhitungan Kruskall-Wallis dapat ditunjukkan pada Tabel 4.8

menunjukkan bahwa kelompok pendapatan kurang dari Rp 500.000 memperoleh

sikap penggunaan tertinggi pada atribut rasa aman pada saat menginap di hotel

dengan nilai 19,00 dan perolehan sikap terendah pada kelompok pendapatan kurang

dari Rp 500.000 terjadi pada atribut staf hotel yang memberikan perhatian secara

individu kepada tamu hotel dengan nilai 13,67.

Pada kelompok pendapatan antara Rp 500.000-Rp 1.000.000 memperoleh

sikap tertinggi pada atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan

pelayanan kepada tamu dengan nilai 18,00 dan perolehan sikap terendah pada

kelompok pendapatan antara Rp 500.000-Rp 1.000.000 terjadi pada atribut dekorasi

eksterior dan interior hotel yang menarik dengan nilai 16,06.

Kelompok pendapatan lebih dari Rp 1.000.000-Rp 2.000.000 memperoleh

sikap tertinggi pada atribut staf hotel yang berpenampilan rapi dengan nilai 18,00 dan
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perolehan sikap terendah pada kelompok pendapatan lebih dari Rp 1.000.000-Rp

2.000.000 terjadi pada atribut staf hotel yang memberikan perhatian secara individu

kepada tamu hotel dengan nilai 14,44.

Kelompok pendapatan lebih dari Rp 2.000.000 memperoleh sikap tertinggi

pada atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu

dengan nilai 19,90 dan perolehan sikap terendah pada kelompok pendapatan lebih

dari Rp 2.000.000 terjadi pada atribut staf hotel yang menanamkan keyakinan kepada

tamu dengan nilai 15,93.

Hubungan kontingensi tersebut didukung dengan hasil uji statistik, dimana

perhitungan probabilitasnya 0,012 yang lebih < 0,05. Dengan demikian berarti Ho

ditolak atau Ha diterima, artinya terdapat perbedaan sikap konsumen dalam

menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta berdasarkan tingkat pendapatan

terhadap indikator atau atribut staf hotel yang berlaku sopan dalam memberikan

pelayanan kepada tamu.

4.4. Implikasi dan Pembahasan

Hasil temuan penelitian ini mempunyai beberapa implikasi diantaranya :

a. Adanya sikap konsumen yang tergolong positif terhadap jasa hotel Quality

Yogyakarta, hal ini membuktikan bahwa konsumen yang menggunakan jasa

Hotel Quality memberikan sikap yang baik. Hal ini disebabkan karena pihak

manajemen hotel Quality selalu memperhatikan dan meningkatkan kualitas

pelayanan yang meliputi dimensi keandalan yang meliputi pihak hotel selalu
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siap membantu tamu yang memiliki kesulitan dan memberikan pelayanan

dengan tepat waktu dari awal dan sesuai dengan yang dijanjikan, dimensi

ketanggapan yang meliputi kemampuan untuk cepat tanggap terhadap keluhan

tamu dan selalu siap membantu permintaan tamu, dimensi empati yang

meliputi staf hotel yang memberikan perhatian secara individu kepada tamu

hotel dan mampu berkomunikasi dengan baik dan menghormati tamu, dimensi

jaminan dan kepastian yang meliputi staf hotel menanamkan keyakinan

kepada tamu, berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu dan

rasa aman pada saat menginap di hotel serta dimensi berwujud yang meliputi

dekorasi eksterior dan interor hotel yang menarik, kelengkapan fasilitas hotel,

dan staf hotel yang berpenampilan rapi.

b. Dari hasil analisis Kruskall-Wallis berdasarkan jenis kelamin, sikap

konsumen terhadap jasa hotel Quality Yogyakarta tidak terdapat perbedaan

yang berarti. Hal ini menyatakan bahwa seluruh konsumen yang menginap di

Hotel Quality Yogyakarta baik laki-laki maupun perempuan telah

memberikan sikap yang sama yaitu sikap yang positif terhadap seluruh atribut

jasanya.

Berdasarkan usia responden, tidak terdapat perbedaan yang signifikan sikap

konsumen dalam menggunakanjasa Hotel Quality Yogyakarta. Ini berarti dari

kelompok usia manapun tidak memberikan sikap yang berbeda dalam

menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta.
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Berdasarkan jenis pekerjaan, tidak terdapat perbedaan sikap konsumen dalam

menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta. Ini berarti bahwa konsumen

Hotel Quality telah memberikan sikap yang sama terhadap atribut jasa Hotel

Quality Yogyakarta, yaitu sikap positif secara keseluruhan terhadap semua

atribut jasanya.

Berdasarkan tingkat pendapatan, terdapat perbedaan sikap konsumen dalam

menggunakan jasa Hotel Quality Yogyakarta pada atribut staf hotel yang

berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu dengan nilai 0,012

< 0,05 yang berarti terdapat perbedaan yang signifikan responden dalam

menggunakan jasa pada Hotel Quality Yogyakarta ditinjau dari penghasilan.

Pada konsumen berpendapatan kurang dari Rp 500.000 memberikan sikap

yang paling rendah dengan nilai 14,00. Ini dikarenakan kelompok konsumen

kurang dari Rp 500.000 merasa kurang mendapat perhatian pelayanan dari

staf hotel tidak seperti konsumen berpendapatan tinggi yang diperlakukan

dengan baik. Akibatnya konsumen berpendapatan kurang dari Rp 500.000 ini

memberikan sikap negatif terhadap atribut keramahan pelayanan. Sebaiknya

pihak manajemen Hotel Quality Yogyakarta meningkatkan mutu

pelayanannya dari bagaimana cara memperlakukan tamu, baik segi sikap

maupun tingkah laku yang membuat para tamu senang dan selalu

diperhatikan.

Pada kelompok konsumen berpendapatan antara Rp 500.000-Rp 1.000.000

memberikan sikap positif terhadap atribut keramahan pelayanan dengan nilai
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18,00. Ini artinya konsumen berpendapatan antara Rp 500.000-Rp 1.000.000

memiliki sikap yang sama dengan konsumen berpendapatan lebih dari Rp

2.000.000. Sebaiknya pihak manajemen Hotel Quality Yogyakarta

mempertahankan kualitas pelayanannya dengan memberikan kepuasan lebih

bagi para tamu sehingga merasa nyaman dan senang tinggal di Hotel Quality

Yogyakarta.

Pada kelompok konsumen berpendapatan lebih dari Rp 1.000.000-Rp

2.000.000 memberikan sikap yang positif terhadap atribut keramahan

pelayanan pada Hotel Quality Yogyakarta dengan nilai 17,72. Hal ini berarti

konsumen berpendapatan lebih dari Rp 1.000.000-Rp 2.000.000 memberikan

sikap yang sama seperti konsumen berpendapatan antara Rp 500.000-Rp

1.000.000 dan konsumen berpendapatan lebih dari Rp 2.000.000 yaitu sikap

positif terhadap atribut keramahan pelayanan. Tindak lanjut dari manajemen

Hotel Quality Yogyakarta sebaiknya mempertahankan mutu pelayanannya,

dimana mutu pelayanan yang baik dapat memberikan rasa puas bagi setiap

tamu dan mencegah adanya keluhan dari tamu sehingga perlu adanya

kerjasama yang baik antar departemen yang nantinya dapat memperlancar

sistem kerja dan operasional di hotel.

Pada kelompok konsumen berpendapatan lebih dari Rp 2.000.000

memberikan sikap yang paling tinggi dengan nilai 19,90. Itu dikarenakan

kelompok konsumen berpendapatan lebih dari Rp 2.000.000 cenderung

menginginkan kecepatan dalam pelayanan karena aktivitas yang dijalani lebih
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banyak sehingga waktu yang dimiliki lebih terbatas dibandingkan konsumen

yang berpendapatan kurang dari Rp 500.000. Pihak manajemen Hotel Quality

Yogyakarta sebaiknya mempertahankan kinerja pelayanannya yang sudah

dianggap baik oleh kelompok konsumen berpendapatan lebih dari Rp

2.000.000 tersebut.

Semakin tinggi tingkat pendapatan mereka, sikap yang diberikan semakin

positif. Hal ini disebabkan karena tingkat kemampuan seseorang dalam

membeli produk, dimana semakin tinggi tingkat pendapatan maka semakin

besarpula kemampuan dayabelinya padajasa Hotel Quality Yogyakarta.

Langkah yang sebaiknya ditempuh oleh pihak manajemen Hotel Quality

Yogyakarta adalah dengan memberikan pelatihan tentang tata krama dalam

melayani konsumen sehingga kualitas pelayanan dapat terus ditingkatkan,

yaitu dengan memberikan pelayanan yang ramah, cepat, tanggap dan

merespon setiap keluhan konsumen.

Pada atribut keramahan pelayanan yang ditetapkan oleh Hotel Quality

Yogyakarta yang masih memberikan perbedaan sikap berdasarkan

pendapatan. Untuk itu, pihak manajemen menanamkan pada pramusaji atau

karyawannya agardalam memberikan pelayanan kepada tamu hotel sebaiknya

lebih bersikap sopan, respon dan empati sehingga konsumen merasa lebih

diperhatikan akan kebutuhan dan keinginannya. Selain itu karyawan yang

bekerja harus bertindak cepat terutama dalam melayani pemesanan makanan

dan minuman. Hal ini penting karena sering terjadi konsumen harus
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menunggu lama terhadap makanan yang telah dipesan sehingga menimbulkan

kekecewaan pada konsumen. Jika hal yang kecil ini tidak diperbaiki maka

banyak konsumen yang meninggalkan hotel ini dan berpindah kehotel lain

yang mampu memberikan pelayanan yang lebih baik.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan analisis data yang diuraikan dalam bab

sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan analisis Fishbein dapat disimpulkan bahwa :

a. Sikap konsumen terhadap atribut jasa yang ditawarkan oleh hotel Quality

Yogyakarta adalah positif. Mayoritas pengguna jasa Hotel Quality adalah

laki-laki yaitu sebesar 69,8%, mayoritas konsumen berusia antara 26-35

tahun yaitu sebesar 35,4%, jenis pekerjaan mayoritas adalah pegawai

swasta/wiraswasta/BUMN yaitu sebesar 56,3 % dan tingkat pendapatan

mayoritas lebih dari Rp 2.000.000 yaitu sebesar 43,8 %.

b. Atribut-atribut memberikan nilai positifdan netral.

Atribut yang memberikan nilai positif adalah pihak hotel memberikan

pelayanan dengan tepat waktu dari awal dan sesuai dengan yang

dijanjikan, kemampuan untuk cepat tanggap terhadap keluhan tamu, pihak

hotel selalu siap membantu permintaan tamu, staf hotel yang mampu

berkomunikasi dengan baik dan menghormati tamu, staf hotel yang

berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu, rasa aman pada

saat menginap di hotel, dekorasi eksterior dan interor hotel yang menarik,

kelengkapan fasilitas hotel dan stafhotel yang berpenampilan rapi

Atribut yang memberikan nilai netral adalah pihak hotel selalu siap

membantu tamu yang memiliki kesulitan, staf hotel yang memberikan

74
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perhatian secara individu kepada tamu hotel dan staf hotel menanamkan

keyakinan kepada tamu.

2. Berdasarkan hasil uji Kruskall-Wallis disimpulkan bahwa :

a. Berdasarkan jenis kelamin tidak terdapat perbedaan sikap konsumen

terhadap jasa hotel Quality Yogyakarta. Hal ini berarti baik buruknya

sikap yang diberikan konsumen tidak ditentukan oleh jenis kelamin, baik

laiki-laki meupun perempuan memberikan sikap yang sama, yaitu sikap

positif terhadap seluruh atribut jasa Hotel Quality.

b. Berdasarkan usia responden tidak terdapat perbedaan sikap konsumen

terhadap jasa hotel Quality Yogyakarta tidak terdapat perbedaan yang

berarti. Hal ini menyatakan bahwa seluruh konsumen yang menginap di

Hotel Quality Yogyakarta baik yang berusia 16-25 tahun, berusia 26-35

tahun, berusia 36-45 tahun maupun yang berusia diatas 46 tahun telah

memberikan sikap yang sama yaitu sikap yang positif terhadap seluruh

atribut jasanya.

c. Berdasarkan jenis pekerjaan sikap konsumen terhadap jasa hotel Quality

Yogyakarta tidak terdapat perbedaan yang berarti. Hal ini menyatakan

bahwa seluuh konsumen yang menginap di Hotel Quality Yogyakarta baik

yang berstatus mahasiswa/pelajar, pegawai swasta/wiraswasta/BUMN,

PNS/TNI/POLRI maupun responden yang tidak bekerja/ibu rumah tangga.

Hal ini berarti baik atau buruknya sikap konsumen terhadap jasa Hotel

Quality tidak ditentukan oleh jenis pekerjaan mereka.
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Adi d- Berdasarkan tingkat pendapatan responden pada atribut staf hotel yang

dipe berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu terdapat

seba perbedaan yang signifikan sikap konsumen dalam menggunakan jasa

pela: Hotel Quality Yogyakarta. Hal in berarti tingkat pendapatan yang berbeda

sela1' akan memberikan sikap yang berbeda pula terhadap atribut staf hotel yang

mem berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada tamu.

mena

diberi 5.2. Saran

surve- Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan hasil penelitian sebagaimana

denga telah dikemukakan, dapat disampaikan suatu pandangan terhadap segala upaya

konsui yang berkaitan dengan atribut-atribut yang ditawarkan oleh hotel Quality

Yogyakarta, dengan tetap tidak mengecilkan arti upaya tersebut, pihak hotel

Quality Yogyakarta dapat menerima kenyataan bahwa upaya tersebut masih

terdapat beberapa atribut yang disikapi rendah oleh beberapa kelompok

konsumen. Maka sebaiknya pihak manajemen hotel Quality Yogyakarta

melakukan beberapa evaluasi untuk menuju kearah yang lebih baik, dengan

berdasarkan pada analisis Kruskall-Wallis :

Terdapat perbedaan yang signifikan sikap konsumen berdasarkan tingkat

pendapatan pada atribut stafhotel yang berlaku sopan dalam memberikan

pelayanan kepada tamu, maka sebaiknya para karyawan hotel diberikan

pelatihan dan pendidikan kepribadian secara berkala sehingga akan terjalin

hubungan komunikasi yang baik antara stafhotel dengan para tamu hotel.

memp(

pentinj

jamina

yang d

perlu

manus

tamu 1

yang 1

penin}

memr

meng
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1. Lampiran Angket Penelitian

Yogyakarta, Mei 2007

Kepada Yth:

Bapak/ibu pengguna jasa

Hotel Quality Yogyakarta

Assalamu'alaikum Wr. Wb.

Dengan hormat,

Bersama surat ini kami memberitahukan bahwa, saya
Nama : BIMO ARIE WIBOWO

03311394

Universitas Islam Indonesia

Ekonomi / Manajemen

Memohon kesediaan bapak/ibu untuk menjawab atau mengisi pertanyaan-
pertanyaan dalam angket yang diedarkan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.
Untuk hal tersebut, maka identitas bapak/ibu dapat kami jamin kerahasiaannya.

Penelitian melalui angket ini semata-mata bersifat dan bertujuan keilmuan
yang dipergunakan dalam menyusun skripsi yang berjudul "Analisis Sikap
Konsumen dalam Menggunakan Jasa Hotel Quality Yogyakarta."

Sebelumnya kami mengucapkan terima kasih atas kesediaan bapak/ibu
yang telah meluangkan waktu untuk menjawab atau mengisi angket ini.
Wassalamu 'alaikum Wr. Wb.

Hormat Saya,

No. Mhs

Mhs

Fak/Jur

Bimo Arie Wibowo
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Adapun atribut-atribut yang dianggap netral oleh konsumen hendaknya

dipertahankan oleh pihak manajemen Hotel Quality Yogyakarta dan

sebaiknya juga harus ditingkatkan sehingga dapat lebih memuaskan

pelayanan bagi para konsumennya, terutama pada atribut pihak hotel

selalu siap membantu tamu yang memiliki kesulitan, staf hotel yang

memberikan perhatian secara individu kepada tamu hotel dan staf hotel

menanamkan keyakinan kepada tamu. Untuk memonitor pelayanan yang

diberikan kepada konsumen, maka pihak menajemen perlu melakukan

survey mengenai kepuasan kepada konsumen secara berkala, misalnya

dengan menyediakan kotak saran ataupun menanyakan langsung kepada

konsumen.

Pihak manajemen Hotel Quality Yogyakarta harus dapat

mempertahankan variabel-variabel yang kinerjanya tinggi dan sangat

penting bagi pelanggan yaitu dengan tetap memberikan pelayanan dengan

jaminan keamanan yang pasti, menjaga kualitas dari produk-produk jasa

yang ditawarkan dengan harga yang terjangkau. Hotel Quality Yogyakarta

perlu melakukan perbaikan atau peningkatan kualitas sumber daya

manusia agar karyawan dapatmengatasi setiap keluhan yang diajukan oleh

tamu hotel, sehingga cepat teratasi dengan baik, diharapkan dengan SDM

yang tinggi meminimalkan kesalahan-kesalahan yang terjadi. Selain itu

peningkatan fasilitas infrastruktur yang telah ada sehingga dapat

meningkatkan image dari Hotel Quality Yogyakarta yang akhirnya akan

menguntungkan bagi manajemen dan konsumen.



ANGKET

Analisis Sikap Konsumen dalam MenggunakanJasa Hotel Quality Yogyakarta

I. Identitas Responden (Boleh diisi / boleh tidak)

Nama Responden :

Alamat Responden

II. Karakteristik Responden

Petunjuk : Mohon diberi tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang

sesuai dengan anda.

1) Jenis kelamin Anda:

( ) Laki-laki

( ) Perempuan

2) Usia Anda saat ini:

( ) 16-25 tahun

( ) 26-35 tahun

( ) 36-45 tahun

( ) diatas 46 tahun

3) Pekerjaan Anda:

( ) mahasiswa/pelajar

( ) pegawai swasta/wiraswasta/BUMN

( ) PNS/TNI/POLRI

( ) tidak bekerja/ibu rumah tangga

4) Pendapatan perbulan Anda:

( ) kurang dari Rp 500.000

( ) Rp 500.000-Rp 1.000.000

( ) lebih dari Rp 1.000.000-Rp 2.000.000

( ) lebih dari Rp 2.000.000



EVALUASI

Evaluasi Konsumen yaitu pernyataan baik atau tidak baik yang diberikan

konsumen terhadap jasa hotel Quality berkaitan dengan pentingnya dimensi

kualitas jasa.

Petunjuk : Mohon diberi tanda silang (X) atas pertanyaan-pertanyaan dibawah ini

di kolom yang tersedia dengan kriteria sebagai berikut:

SB : Sangat Baik (5) TB : Tidak Baik (2)

B : Baik (4) STB : Sangat Tidak Baik (1)

CB : Cukup Baik (3)

KEANDALAN SB B CB TB STB

1. pihak hotel selalu siap membantu tamu
yang memiliki kesulitan. 5 4 3 2 1

2. pihak hotel memberikan pelayanan
dengan tepat waktu dari awal dan
sesuai dengan yang dijanjikan.

5 4 3 2 1

KETANGGAPAN SB B CB TB STB

3. kemampuan untuk cepat tanggap
terhadap keluhan tamu. 5 4 3 2 1

4. pihak hotel selalu siap membantu
permintaan tamu. 5 4 3 2 1

EMPATI SB B CB TB STB

5. staf hotel yang memberikan perhatian
secara individu kepada tamu hotel. 5 4 3 2 1

6. staf hotel yang mampu berkomunikasi
dengan baik dan menghormati tamu. 5 4 3 2 1

JAMINAN DAN KEPASTIAN SB B CB TB STB

7. staf hotel menanamkan keyakinan
kepada tamu. 5 4 3 2 1

8. staf hotel yang berlaku sopan dalam
memberikan pelayanan kepada tamu 5 4 3 2 1

9. rasa aman pada saat menginap di hotel. 5 4 3 2 1



BERWUJUD SB B CB TB STB
10. dekorasi eksterior dan interor hotel

yang menarik. 5 4 3 2 1

11. kelengkapan fasilitas hotel (misal
restoran, kolam renang, cafe dan
fasilitas lainnya)

5 4 3 2 1

12. stafhotel yang berpenampilan rapi. 5 4

— i.

3 2 1

KEYAKINAN

Keyakinan Konsumen yaitu pemyataan yakin atau tidak yakin yang diberikan
konsumen terhadap jasa hotel Quality berkaitan dengan pentingnya dimensi
kualitas jasa.

Petunjuk : Mohon diberi tanda silang (X) atas pertanyaan-pertanyaan dibawah ini
di kolom yang tersedia dengan kriteria sebagai berikut:

SY : Sangat Yakin (5) TY : Tidak Yakin (2)

Y : Yakin (4) STY: Sangat Tidak Yakin (1)
CY: Cukup Yakin (3)

KEANDALAN

Apakah anda yakin:
1. pihak hotel selalu siap membantu

tamu yang memiliki kesulitan

2. pihak hotel memberikan pelayanan
dengan tepat waktu dari awal dan
sesuai dengan yang dijanjikan.

KETANGGAPAN
Apakah anda yakin:
3. kemampuan untuk cepat tanggap

terhadap keluhan tamu

4. pihak hotel selalu siap membantu
permintaan tamu.

EMPATI

SY

SY

SY

CY TY STY

CY TY STY

CY TY STY



Apakah anda yakin :
5. staf hotel yang memberikan

perhatian secara individu kepada
tamu hotel

6. staf hotel yang mampu
berkomunikasi dengan baik dan
menghormati tamu.

5

5

4

4

3

3

2

2

1

1

JAMINAN DAN KEPASTIAN SY Y CY TY STY

Apakah anda yakin:
7. stafhotel menanamkan keyakinan

kepada tamu.

8. staf hotel yang berlaku sopan dalam
memberikan pelayanan kepada
tamu

9. rasa aman pada saat menginap di
hotel.

5

5

5

4

4

4

3

3

3

2

2

2

1

1

1

BERWUJUD SY Y CY TY STY
Apakah anda yakin:
10. dekorasi eksterior dan interor hotel

yang menarik

11. kelengkapan fasilitas hotel (misal
restoran, kolam renang, cafe dan
fasilitas lainnya)

12. staf hotel yang berpenampilan
rapi.

5

5

5

4

4

4

3

3

3

2

2

2

1

1

1

Atas Perhatian dan Kerja Samanya Saya Ucapkan Banyak

Terima Kasih



R
E

K
A

PI
T

U
L

A
SI

D
A

TA
PE

N
E

L
IT

IA
N

H
A

SI
L

JA
W

A
B

A
N

30
K

O
N

SU
M

E
N

H
O

T
E

L
Q

U
A

L
IT

Y
Y

O
G

Y
A

K
A

R
T

A

N
O

E
V
A
L
U
A
S
I
(
X
I
)

K
E
Y
A
K
I
N
A
N
(
X
2
)

s
u
m

va
ri
ab
el

1
2

3
4

5
6

7
8

9
1
0

1
1

1
2

1
2

3
4

5
6

7
8

9
1
0

1
1

1
2

X
I

X
2

1
4

5
3

4
3

4
5

5
5

4
5

5
4

,
5

4
3

3
5

5
5

5
4

4
4

5
2

5
1

2
4

3
4

4
3

4
3

4
4

4
3

4
3

4
4

4
3

4
4

3
4

3
4

4
4
4

4
4

3
4

5
5

5
3

5
4

5
5

5
4

4
,
5

4
5

4
5

4
4

4
4

5
4

5
5
4

5
3

4
5

4
4

4
3

4
3

4
3

3
3

3
4

4
4

3
3

3
3

4
3

3
3

4
4
3

4
1

5
4

4
3

3
3

4
4

4
3

3
3

3
3

4
3

4
4

5
4

5
4

3
4

5
4
1

4
8

6
5

3
4

4
3

3
3

3
3

4
3

4
5

3
5

4
3

4
4

3
4

5
4

4
4
2

4
8

7
4

5
5

5
4

5
3

5
4

4
4

5
3

4
5

4
3

4
3

4
4

4
4

4
5
3

4
6

8
4

4
4

3
5

4
3

4
4

4
5

5
3

3
3

3
2

3
3

3
3

4
3

4
4
9

3
7

9
4

3
3

4
4

3
3

3
4

3
4

4
4

4
3

4
2

4
4

4
4

3
4

4
4
2

4
4

1
0

3
3

3
4

4
3

4
3

4
4

4
4

4
3

3
4

2
3

5
4

4
4

4
4

4
3

4
4

1
1

4
4

5
4

5
4

5
4

4
5

5
4

3
4

5
4

4
5

4
5

5
4

4
5

5
3

5
2

1
2

4
4

5
4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
4

3
4

4
4

4
9

4
7

1
3

4
3

4
5

4
3

4
3

4
4

4
4

4
4

4
4

3
4

5
5

4
4

4
4

4
6

4
9

1
4

4
3

3
3

3
3

3
3

3
4

3
4

3
4

4
3

4
3

3
4

3
4

3
3

3
9

4
1

1
5

5
4

4
5

5
4

3
4

4
4

5
4

5
4

4
5

2
4

4
4

4
4

5
4

5
1

4
9

1
6

5
4

4
4

4
4

4
4

4
5

4
5

5
4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
4

5
1

4
9

1
7

4
4

3
4

3
4

3
4

5
4

3
4

3
3

4
4

5
5

4
4

5
3

4
3

4
5

4
7

1
8

5
4

4
5

5
4

5
4

4
4

5
5

5
4

4
4

5
4

4
4

4
4

4
3

5
4

4
9

1
9

5
5

4
5

5
5

5
5

4
5

5
5

4
4

3
4

2
4

4
4

4
5

4
4

5
8

4
6

2
0

3
4

4
4

4
4

5
4

4
4

4
4

4
5

4
4

3
4

5
4

4
4

4
4

4
8

4
9

2
1

4
4

4
3

5
4

5
4

5
5

5
4

4
4

4
4

4
4

5
5

4
4

4
4

5
2

5
0

2
2

3
3

3
3

4
3

4
3

4
4

4
3

3
5

3
5

5
4

5
4

5
4

5
5

4
1

5
3

2
3

5
4

4
3

5
4

3
4

5
4

5
5

4
3

4
5

4
5

3
4

5
5

5
4

5
1

5
1

2
4

3
3

4
3

4
3

3
3

4
3

4
4

3
3

4
4

3
4

3
3

3
4

4
3

4
1

4
1

2
5

5
3

4
4

4
3

4
3

4
5

4
4

4
4

4
5

4
4

5
4

5
4

5
4

4
7

5
2

2
6

4
5

3
4

5
5

5
5

4
4

5
5

4
5

5
4

4
4

5
4

5
5

4
5

5
4

5
4

2
7

4
3

4
3

4
3

3
3

5
3

4
5

4
3

4
4

4
4

5
4

4
3

4
5

4
4

4
8

2
8

4
4

5
5

4
4

3
4

3
3

4
5

3
5

3
4

3
5

4
3

5
5

4
3

4
8

4
7

2
9

4
3

3
4

5
3

4
3

5
4

5
4

5
3

4
5

3
5

5
4

4
5

5
4

4
7

5
2

3
0

5
5

4
5

4
5

4
5

5
5

4
5

4
5

4
5

5
4

4
4

4
4

5
4

5
6

5
2



4
2

2
2

2
3

5
5

4
5

3
5

3
5

5
4

5
5

4
.5

4
3

2
1

2
4

4
4

4
5

4
4

5
5

5
5

5
5

4
.6

4
4

2
3

2
4

4
4

3
3

4
5

3
4

4
4

3
4

3
.8

4
5

2
4

2
4

5
5

3
4

3
4

4
3

4
4

4
4

3
.9

"
>

1
T

4
d

4
A

.
4

/i
c

4
-

-

RE
K

A
PI

TU
LA

SI
DA

TA
PE

N
EL

IT
IA

N
H

A
SI

L
JA

W
AB

AN
96

KO
NS

UM
EN

H
O

TE
L

QU
AL

IT
Y

Y
O

G
Y

A
K

A
R

T
A

N
O

K
ar

ak
te

ri
st

ik
R

es
po

nd
en

E
v

a
lu

a
si

C
ei

l
R

a
ta

-

ra
ta e
i

G
e
n

d
e
r

U
si

a
P

ek
er

ja
an

G
aj

i
e
.l

e
.2

e
.3

e
.4

e
.5

e
.6

e
.7

e
.8

e
.9

e
.1

0
e
.l

l
e
.1

2
1

1
3

2
4

4
5

5
4

5
4

4
5

4
5

4
5

4
.5

2
1

3
3

4
5

4
5

4
3

5
3

5
5

5
5

4
4

.4
3

2
2

2
4

4
5

4
5

4
5

4
5

5
4

5
4

4
.5

4
2

3
2

4
3

5
5

5
5

4
5

5
4

5
5

5
4

.7
5

2
2

3
4

5
5

4
5

3
4

5
5

4
3

4
5

4
.3

6
1

1
2

4
5

4
4

4
5

4
4

5
5

5
5

5
4

.6
7

1
2

3
3

4
4

3
3

4
5

5
4

4
4

4
4

4
8

2
2

4
2

5
4

4
5

3
4

4
4

4
4

5
4

4
.2

9
2

2
3

4
4

5
4

3
5

3
4

5
4

4
5

5
4

.3
1

0
1

3
3

4
5

4
3

4
3

4
4

5
3

4
4

5
4

11
2

3
2

4
4

5
4

3
5

4
3

3
3

5
5

5
4

.1
1

2
1

1
2

3
5

5
4

5
'

4
4

4
4

4
4

5
5

4
.4

1
3

2
4

3
4

3
3

3
3

4
3

3
3

3
3

3
3

3
.1

1
4

2
3

4
3

4
4

4
4

3
5

3
4

5
4

4
5

4
.1

1
5

1
1

1
2

5
5

4
4

3
4

3
5

4
5

4
4

4
.2

1
6

1
1

1
1

3
3

3
3

4
3

4
4

4
5

3
3

3
.5

1
7

1
1

1
1

4
4

4
5

3
5

5
4

5
3

4
4

4
.2

1
8

1
2

2
4

5
4

3
3

5
4

3
4

4
4

4
4

3
.9

1
9

1
1

2
3

5
4

4
5

3
5

3
3

5
5

3
4

4
.1

2
0

1
3

2
4

4
3

5
4

5
3

4
5

4
4

3
3

3
.9

2
1

2
1

2
2

3
3

5
4

5
5

3
3

3
3

3
3

3
.6

2
2

2
3

2
4

4
3

3
3

3
3

4
5

5
4

4
5

3
.8

2
3

2
2

3
3

4
5

4
4

3
4

3
5

3
'

3
4

5
3

.9
2

4
1

1
1

2
3

3
4

4
4

5
3

4
3

3
3

5
3

.7
2

5
1

1
1

1
4

5
5

5
5

4
4

4
5

4
4

4
4

.4



L
I
P

£
£

'P
9

V
P

L
Y

P
9

Z
'p

\£
'P

L
6

'£
2

V
P

W
£

V
P

I
l>

V
U

P
W

P
9

Y
£

9
£

Z
iY

Z
£

V
\

B
JB

J

z
.ro

o
fr

9
1

P
6

6
C

O
O

fr
6

0
fr

H
fr

1
8

£
lO

t'
2

L
£

fr6E
9

6
£

l
l
f

P
O

P
Z

0
£

L
Z

Z
6

0
3

L
£

\
U

B
ju

m
r

S
'fr

9
P

9
P

P
9

9
P

P
9

P
9

Z
P

Z
Z

9
6

8
e

P
P

£
9

P
P

£
£

P
£

P
P

£
£

z
I

5
6

V
P

9
P

9
P

9
P

P
£

9
9

9
P

P
£

£
I

P
6

9
>

9
9

P
P

9
9

P
9

9
P

P
9

£
£

£
Z

£
6

L
P

9
9

P
9

P
9

9
P

9
P

9
9

P
£

Z
I

Z
6

V
P

P
P

9
9

9
P

£
P

P
9

9
9

£
£

Z
Z

1
6

Y
P

9
9

P
9

P
9

P
9

P
P

P
P

P
£

£
I

0
6



N
O

K
ep

er
ca

ya
an

(b
i)

R
a
ta

-

b
.l

b
.2

b
.3

b
.4

b
.5

b
.6

b
.7

b
.8

b
.9

b
.1

0
b

.l
l

b
.1

2

ra
ta

b
i

1
4

5
4

5
4

4
4

5
4

5
4

3
4

.3

2
5

3
3

3
3

4
5

4
5

4
5

5
4

.1

3
4

5
4

5
4

5
4

•4
5

5
5

5
4

.6

4
5

4
5

5
5

4
4

5
5

5
5

4
4

.7

5
5

4
5

4
4

3
5

4
4

5
4

4
4

.3

6
4

5
4

5
5

5
4

5
4

4
4

5
4

.5

7
4

4
4

3
4

4
4

4
4

4
4

4
3

.9

8
4

5
4

4
5

4
4

5
4

4
4

4
4

.3

9
4

5
5

4
4

5
3

4
5

4
5

4
4

.3

1
0

3
4

3
4

4
3

3
5

4
3

4
5

3
.8

11
4

5
4

5
4

3
4

5
3

5
5

5
4

.3

1
2

5
4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
.3

1
3

4
5

5
3

4
3

4
5

3
3

3
3

.3
.8

1
4

5
5

5
5

5
4

3
5

4
3

4
5

4
.4

1
5

4
4

4
4

3
4

4
4

4
4

5
4

4

1
6

4
4

5
3

3
3

3
3

3
4

4
4

3
.6

1
7

4
3

5
4

4
3

3
4

5
4

4
5

4

1
8

3
4

4
4

4
4

4
4

4
5

4
4

4

1
9

3
3

4
4

3
3

4
5

4
4

5
4

3
.8

2
0

5
4

5
3

4
3

4
4

3
5

5
3

4

2
1

4
3

4
5

5
4

5
5

3
5

5
4

4
.3

2
2

3
3

3
3

4
4

4
4

4
4

3
5

3
.7

2
3

4
5

5
4

4
5

3
4

3
3

4
5

4
.1

2
4

3
5

3
3

3
3

3
3

5
3

3
3

3
.3

2
5

4
4

5
5

3
4

4
4

5
4

4
4

4
.2

2
6

4
3

4
4

4
5

3
5

4
5

3
5

4
.1

2
7

3
3

3
3

3
3

5
3

3
3

3
3

3
.2

2
8

5
5

4
4

4
5

5
5

5
5

5
4

4
.7

2
9

5
4

5
5

5
4

5
4

5
5

5
5

4
.8



£
'P

9
9

P
9

9
9

P
9

£
£

9
£

1
9

£
'P

9
P

P
9

P
£

P
9

9
P

P
P

0
9

V
P

P
P

P
P

9
P

£
P

£
P

9
9

6
9

V
P

9
P

9
9

P
9

9
P

P
P

P
P

2
9

9
>

P
P

P
9

9
9

9
9

P
9

9
P

L
9

£
'P

P
9

P
P

9
P

9
P

P
P

9
P

9
9

L
P

9
9

P
P

9
9

P
9

9
9

P
9

9
9

9
£

P
£

£
9

£
£

P
9

£
£

P
£

P
9

V
P

9
P

P
P

P
9

9
£

P
P

P
P

£
9

£
•£

P
£

£
P

P
£

P
£

£
£

£
£

Z
9

V
P

P
9

9
9

9
P

P
P

9
P

P
P

1
9

V
£

9
£

£
£

£
£

£
£

P
9

£
£

0
9

8
£

P
P

P
P

P
9

£
£

£
P

P
P

6
fr

S
£

P
P

P
P

P
£

P
9

P
P

£
£

2
P

L
£

£
£

£
9

9
P

9
£

£
£

£
P

L
P

£
'P

P
£

9
P

9
P

P
9

P
9

P
9

9
f

6
£

P
P

P
9

P
P

£
£

P
9

£
P

9
P

9
'£

9
£

£
P

P
£

9
£

£
£

£
£

f
f

V
P

P
P

P
9

9
9

P
P

9
9

P
P

£
P

£
'P

P
P

P
9

9
9

P
£

9
9

P
P

3
f

L
P

9
P

9
P

P
9

P
9

9
9

9
9

I
f

£
•£

£
£

£
P

£
£

£
P

£
£

P
P

O
f

9
>

9
9

P
9

9
P

9
P

9
9

P
P

6
£

9
£

P
£

£
P

P
£

9
P

£
P

£
£

2
£

9
9

9
9

9
9

9
9

9
9

9
9

9
L

£

V
£

P
£

£
P

£
£

P
P

£
P

£
£

9
£

V
P

P
P

P
P

9
P

£
9

9
£

P
P

9
£

L
P

9
9

9
9

9
P

P
P

P
9

9
9

P
£

9
£

9
£

£
£

P
£

P
P

P
P

£
£

£
£

6
£

£
9

9
£

£
9

£
P

9
£

P
P

Z
£

9
'£

P
£

£
P

P
£

P
£

P
P

£
£

l£

9
'£

£
£

P
P

9
£

P
£

£
£

P
*

0
£



V
P

P
9

P
9

P
£

9
P

9
9

9
P

£
6

8
fr

9
9

9
9

9
P

9
9

9
P

9
9

Z
6

9
'P

P
P

9
P

9
9

P
9

P
9

P
9

1
6

8
f

9
9

9
9

9
P

9
P

9
9

9
P

0
6

9
'fr

9
P

9
9

P
P

9
P

9
9

9
P

6
8

v
p

9
£

P
£

9
9

9
P

P
9

P
9

8
8

V
P

P
P

P
P

9
P

9
P

9
9

9
P

L
i

V
P

P
9

P
P

£
£

P
P

P
9

9
P

9
8

L
P

9
P

9
9

9
P

9
P

9
9

P
9

S
8

V
P

P
9

P
P

P
P

P
9

9
P

9
P

p%

V
P

P
P

9
P

P
P

P
P

P
9

P
9

£
8

L
£

£
£

P
£

9
£

£
P

P
9

P
£

Z
i

V
P

P
P

9
P

P
9

P
£

9
P

9
P

1
8

Z
P

P
P

P
P

9
9

P
P

P
P

P
P

0
8

V
P

P
9

9
9

P
£

9
P

9
9

£
P

6
L

V
P

P
9

9
P

P
9

9
£

9
P

£
9

2
L

V
P

9
9

P
P

9
P

9
P

9
P

P
P

L
L

V
P

P
9

P
P

£
£

P
9

9
9

P
9

9
L

V
P

9
P

£
P

9
P

9
9

P
£

P
£

9
L

Z
'P

P
P

9
9

P
9

P
P

P
£

P
P

P
L

V
P

P
9

9
P

P
P

P
9

9
P

P
9

£
L

V
P

P
P

P
P

9
9

P
£

P
P

P
P

Z
L

V
P

P
P

P
9

9
9

9
£

£
9

9
P

\L

6
-£

£
P

£
9

P
P

9
9

P
P

£
£

0
L

8
£

P
P

£
P

£
P

P
£

P
9

P
£

6
9

9
£

P
£

£
£

P
£

£
£

9
P

P
P

8
9

V
P

9
P

9
P

P
P

P
9

P
9

P
9

L
9

Z
P

P
P

9
P

£
9

P
£

9
9

£
9

9
9

P
P

9
P

£
P

P
P

P
P

P
P

P
9

9

V
P

9
P

P
9

9
P

9
P

P
9

P
£

P
9

V
£

P
£

P
£

£
£

£
Z

£
£

£
9

£
9

V
P

P
P

9
P

P
9

*
£

P
9

P
£

3
9



ANALISIS FISHBEIN

NO
SIKAP

Rata-

rata

S.1 S.2 S.3 S.4 S.5 S.6 S.7 S.8 S.9 S.10 S.11 S.12 Sikap

1 16 25 20 20 20 16 16 25 16 25 16 15 19.17

2 25 12 15 12 9 20 15 20 25 20 25 20 18.17

3 16 25 16 25 16 25 16 20 25 20 25 20 20.75

4 15 20 25 25 25 16 20 25 20 25 25 20 21.75

5 25 20 20 20 12 12 25 20 16 15 16 20 18.42

6 20 20 16 20 25 20 16 25 20 20 20 25 20.58

7 16 16 12 9 16 20 20 16 16 16 16 16 15.75

8 20 20 16 20 15 16 16 20 16 16 20 16 17.58

9 16 25 20 12 20 15 12 20 20 16 25 20 18.42

10 15 16 9 16 12 12 12 25 12 12 16 25 15.17

11 16 25 16 15 20 12 12 15 9 25 25 25 17.92

12 25 20 16 20 16 16 16 16 16 16 20 20 18.08

13 12 15 15 9 16 9 12 15 9 9 9 9 11.58

14 20 20 20 20 15 20 9 20 20 12 16 25 18.08

15 20 20 16 16 9 16 12 20 16 20 20 16 16.75

16 12 12 15 9 12 9 12 12 12 20 12 12 12.42

17 16 12 20 20 12 15 15 16 25 12 16 20 16.58

18 15 16 12 12 20 16 12 16 16 20 16 16 15.58

19 15 12 16 20 9 15 12 15 20 20 15 16 15.42

20 20 12 25 12 20 9 16 20 12 20 15 9 15.83

21 12 9 20 20 25 20 15 15 9 15 15 12 15.56

22 12 9 9 9 12 12 16 20 20 16 12 25 14.33

23 16 25 20 16 12 20 9 20 9 9 16 25 16.42

24 9 15 12 12 12 15 9 12 15 9 9 15 12

25 16 20 25 25 15 16 16 16 25 16 16 16 18.E

26 16 12 20 20 12 25 12 15 16 25 12 25 17.5

27 9 12 12 15 12 12 25 12 12 12 12 12 13.08

28 20 20 12 16 16 25 20 25 25 25 25 16 20.42

29 25 20 20 25 25 20 20 20 25 25 25 25 22.92

30 16 16 12 12 9 16 15 20 16 16 12 12 14.33

31 9 15 20 16 9 16 9 16 16 9 9 20 13.67

32 20 16 12 20 20 12 25 15 12 20 25 12 17.42

33 12 9 16 12 12 12 9 16 12 9 9 15 11.92

34 20 25 25 16 16 20 16 25 25 25 25 25 21.92

35 20 16 15 20 20 12 20 25 20 16 16 20 18.33

36 9 9 16 12 12 16 9 12 16 9 9 16 12.0E

37 20 25 20 20 20 20 20 25 20 20 20 25 21.2£

38 12 12 12 9 16 20 9 16 20 12 9 12 13.2E
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3earson Corr

3ig. (1-tailed)
^
3earson Corr

Sig. (1-tailed)

j
'earson Com

Sig. (1-tailed)
^
3earson Com

Big. (1-tailed)
^
3earson Corre

Big. (1-tailed)
v]
3earson Corre

Big. (1-tailed)
sj
'earson Correl

Big. (1-tailed)
;J
'earson Correh

Big. (1-tailed)
si
3earson Correli

Sig. (1-tailed)
^
3earson CorreU

Big. (1-tailed)
s|
=earson Corrals

Sig. (1-tailed)
si
Dearson Correla

Sig. (1-tailed)
sj
3earson Corrals

Sig. (1-tailed)
M

Validitas Evaluasi

Correlations

Correlations

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4

X1 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

1

30

.414*

.011

30

.807**

.000

30

.437**

.008

30

.555**

.001

30

X1.1 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.414*

.011

30

1

30

.273

.072

30

.208

.135

30

.358*

.026

30

X1.2 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.807**

.000

30

.273

.072

30

1

30

.294

.058

30

.435**

.008

30

X1.3 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.437**

.008

30

.208

.135

30

.294

.058

30

1

30

.409*

.012

30

X1.4 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.555**

.001

30

.358*

.026

30

.435**

.008

30

.409*

.012

30

1

30

X1.5 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.531**

.001

30

.128

.251

30

.131

.245

30

.141

.228

30

.061

.375

30

X1.6 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.786**

.000

30

.292

.059

30

.936**

.000

30

.386*

.018

30

.465**

.005

30

X1.7 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.550**

.001

30

-.066

.364

30

.402*

.014

30

-.050

.396

30

.173

.180

30

X1.8 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.790**

.000

30

.267

.077

30

.970**

.000

30

.309*

.048

30

.445**

.007

30

X1.9 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.444**

.007

30

-.040

.416

30

.244

.097

30

-.046

.405

30

.000

.500

30

X1.10 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.637**

.000

30

.305

.051

30

.357*

.026

30

.237

.104

30

.278

.069

30

X1.11 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.685**

.000

30

.097

.305

30

.358*

.026

30

.106

.288

30

.127

.252

30

X1.12 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.640"

.000

30

.305

.051

30

.457*'

.006

30

.243

.098

30

.290

.060

30
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Correlations

X1.10 X1.11 X1.12

X1 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.637**

.000

30

.685**

.000

30

.640**

.000

30

X1.1 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.305

.051

30

.097

.305

30

.305

.051

30

X1.2 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.357*

.026

30

.358*

.026

30

.457**

.006

30

X1.3 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.237

.104

30

.106

.288

30

.243

.098

30

X1.4 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.278

.069

30

.127

.252

30

.290

.060

30

X1.5 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.267

.077

30

.856**

.000

30

.404*

.013

30

X1.6 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.381*

.019

30

.248

.093

30

.411*

.012

30

X1.7 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.525**

.001

30

.516**^

.002

30

.107

.287

30

X1.8 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.362*

.025

30

.293

.058

30

.448**

.007

30

X1.9 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.382*

.019

30

.471**

.004

30

.342*

.032

30

X1.10 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

1

30

.344*

.031

30

.220

.121

30

X1.11 - Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.344*

.031

30

1

30

.512**

.002

30

X1.12 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.220

.121

30

.512*'

.002

| 30

1

I 30
Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

*. Correlation is significantat the 0.01 level (1-tailed).

Evaluasi

Reliability

Case Processing Summary

Cases Valid

Excluded3

Total

N

30

0

30

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
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Corn

X2

1

30

.399*

.014

30

.402*

.014

30

.383*

.018

30

.616**

.000

30

.536**

.001

30

.567**

.001

30

.610**

.000

30

.465**

.005

30

.708**

.000

30

-.

.386*

.017

30

.

.705**

.000

30

.474**

.004

30

Summary Item Statistics

Mean Minimum Maximum Range
Maximum /

Minimum

item Means 3.994 3.800 4.267 .467 1.123

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.

Summary Item Statistics

Variance N of Items

Item Means .024 12

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.

Validitas Keyakinan

Correlations

Page 6



Correlations

X2.10 X2.11 X2.12

X2 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.386*

.017

30

.705**

.000

30

.474**

.004

30

X2.1 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.362*

.025

30

.293

.058

30

.087

.324

30

X2.2 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.080

.338

30

.109

.283

30

.168

.188

30

X2.3 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.247

.094

30

.020

.459

30

.181

.169

30

X2.4 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.259

.083

30

.950**

.000

30

.186

.163

30

X2.5 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

-.026

.445

30

.226

.115

30

.144

.224

30

X2.6 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.161

.197

30

.487**

.003

30

.083

.331

30

X2.7 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.061

.374

30

.397*

.015

30

.374*

.021

30

X2.8 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

-.176

.177

30

.107

.286

30

.382*

.019

30

X2.9 Pearson Con-elation

Sig. (1-tailed)
N

.226

.115

30

.542**

.001

30

.246

.095

30

X2.10 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

1

30

.273

.072

30

-.003

.494

30

X2.11 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.273

.072

30

1

30

.195

.152

30

X2.12 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

-.003

.494

30

.195

.152

30

1

30

Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Keyakinan

Reliability

Case Processing Summary

Cases Valid

Excluded3

Total

N

30

0

30

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
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Summary Item Statistics

Mean Minimum Maximum Range
Maximum /

Minimum
Item Means 3.983 3.500 4.133 .633 1.181

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.

Summary Item Statistics

Variance N of Items

Item Means .030 12

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.
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Frequencies

Statistics

Gender

N Valid 96

Missing 0

1.30

.047

.462

1

2

125

Mean

Std. Error of Mean

Std. Deviation

Minimum

Maximum

Sum

Gender

Frequency Percent Valid Percent

Valid laki-laki

perempuan

Total

requencies

Statistics

Usia

N

Mean

Std. Error of Mean

Std. Deviation

Minimum

Maximum

Sum

Valid

Missing

67

29

96

69.8

30.2

100.0

Usia

69.8

30.2

100.0

Cumulative
Percent

69.8

100.0

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 16-25 tahun 26 27.1 27.1 27.1

26-35 tahun 34 35.4 35.4 62.5

36-45 tahun 29 30.2 30.2 92.7

diatas 46 tahun 7 7.3 7.3 100.0

Total 96 100.0 100.0

:requencies

Pagel



Statistics

Pekerjaan

N Valid
Missing

Mean

Std. Error of Mean

Std. Deviation

Minimum

Maximum

Sum

96

0

2.36

.079

.769

1

4

227

Pekerjaan

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Valid mahasiswa/pelajar

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN

PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga

Total

8

54

25

9

96

8.3

56.3

26.0

9.4

100.0

8.3

56.3

26.0

9.4

100.0

8.3

64.6

90.6

100.0

:requencies

Statistics

Pendapatan

N Valid

Missing

Mean

Std. Error of Mean

Std. Deviation

Minimum

Maximum

Sum

96

0

3.15

.094

.917

1

4

302

Pendapatan

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Valid Kurang dari Rp 500.000
Rp 500.000-Rp 1.000.000
lebih dari Rp 1 000.000-Rp
2.000.000

lebih dari Rp 2.000.000
Total

6

16

32

42

96

6.3

16.7

33.3

43.8

100.0

6.3

16.7

33.3

43.8

100.0

6.3

22.9

56.3

100.0
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NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation Minimum Maximum
x1 96 17.06 4.638 9 25
x2 96 17.55 4.519 9 25
x3 96 17.51 4.575 9 25
x4 96 17.21 4.980 9 25
x5 96 15.74 4.547 8 25
x6 96 17.15 4.358 9 25
x7 96 16.04 4.965 9 25
x8 96 18.49 4.439 9 25
x9 96 17.93 4.686 9 25
x10 96 17.42 5.044 9 25
x11 96 17.30 5.161 9 25
x12 96 18.36 4.384 9 25
Gender 96 1.30 .462

1 2 I

Kruskal-Wallis Test
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46.46

51.09

48.79

42.29

48.87

52.38

41.67

56.57

Ranks

Gender N Mean Rank

x1 Laki-laki 67 48.10

Perempuan 29 49.43

Total 96

x2 Laki-laki 67 48.63

Perempuan 29 48.21

Total 96

x3 Laki-laki 67 50.44

Perempuan 29 44.02

Total 96

x4 Laki-laki 67 47.98

Perempuan 29 49.71

Total 96

x5 Laki-laki 67 49.81

Perempuan 29 45.47

Total 96

x6 Laki-laki 67 50.10

Perempuan 29 44.81

Total 96

x7 Laki-laki 67 47.78

Perempuan 29 50.16

Total 96

x8 Laki-laki 67 47.58

Perempuan 29 50.62

Total 96

x9 Laki-laki 67 48.93

Perempuan 29 47.52

Total 96

x10 Laki-laki 67 51.20

Perempuan 29 42.26

Total 96

x11 Laki-laki 67 49.26

Perempuan 29 46.74

Total 96

x12 Laki-laki 67 48.58

Perempuan 29 48.31

Total 96

Test Statisticsab

x1 x2 x3 x4 x5 x6
Chi-Square
df

Asymp. Sig.

.049

1

.824

.005

1

.944

1.131

1

.288

.082

1

.775

.510

1

.475

.772

1

.380

Test Statisticsa-b

x7 x8 x9 x10 X11 x12

Chi-Square
df

Asymp. Sig.

.152

1

.697

.254

1

.615

.055

1

.815

2.186

1

.139

.173

1

.678

.002

1

.964

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Gender

NPar Tests
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Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation Minimum Maximum
x1 96 17.06 4.638 9 25
x2 96 17.55 4.519 9 25
x3 96 17.51 4.575 9 25
x4 96 17.21 4.980 9 25
x5 96 15.74 4.547 8 25
x6 96 17.15 4.358 9 25
x7 96 16.04 4.965 9 25
x8 96 18.49 4.439 9 25
x9 96 17.93 4.686 9 25
x10 96 17.42 5.044 9 25
x11 96 17.30 5.161 9 25
x12 96 18.36 4.384 9 25| Pekerjaan 96 2.36 .769 I

1 4

Kruskal-Wallis Test

x1 mahasiswa/pelajar
pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN
PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga
Total

Pekerjaan

Ranks

x2 mahasiswa/pelajar
pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN
PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga
Total

x3 mahasiswa/pelajar
pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN
PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga
Total

x4 mahasiswa/pelajar
pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN
PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga
Total

x5 mahasiswa/pelajar
pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN
PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga
Total

N

8

54

25

9

96

8

54

25

9

96

8

54

25

9

96

8

54

25

9

96

8

54

25

9

96

Mean Rank

33.13

50.91

47.18

51.39

35.50

48.59

52.00

49.78

48.06

51.75

44.44

40.67

46.63

49.37

43.78

58.06

28.06

53.06

45.42

47.89

Page 5



Ranks

Pekerjaan N Mean Rank
x6 mahasiswa/pelajar 8 33.25

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN 54 50.43

PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga

25

9

46.68

55.56

1 Total 96
1x7 mahasiswa/pelajar 8 33.88

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN 54 49.09

PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga

25

9

52.40

47.11

Total 96
x8 mahasiswa/pelajar 8 26.56

pegawai

swasta/wiraswasta/BUMN 54 50.06

PNS/TNI/POLRI 25 49 78
tidak bekerja/ibu rumah
tangga 9 55.06

Total 96
x9 mahasiswa/pelajar 8 41.06

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN 54 48.49

PNS/TNI/POLRI 25 49 02
tidak bekerja/ibu rumah
tangga 9 53.72

Total 96
x10 mahasiswa/pelajar 8 36.56

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN 54 51.81

PNS/TNI/POLRI 25 47 16
tidak bekerja/ibu rumah
tangga 9 42.94

Total 96
x11 mahasiswa/pelajar 8 39.00

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN 54 48.10

PNS/TNI/POLRI 25 52 96
tidak bekerja/ibu rumah
tangga 9 46.94

Total 96
x12 mahasiswa/pelajar 8 32.50

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN 54 48.74

PNS/TNI/POLRI 25 51 88
tidak bekerja/ibu rumah
tangga 9 51.89

Total j 96

Test JStatistics8"

x1 x2 x3 x4 x5 x6Chi-Square
df

Asymp. Sig.

3.176

3

.365

2.305

3

.512

2.08C

.556

) 1.952

» 3

> .582

6.274

3

.099

3.536

3

.316

Page 6



Correlations

Y9 7 Y9 P, X2.9

X2 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

X2.5

.536**

.001

30

AZ.O

.567**

.001

30

.610**

.000

30

ininoeooco>**.PJ

.708**

.000

30

X2.1 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.000

.500

30

-.047

.403

30

.293

.058

30

.080

.336

30

-.043

.411

30

X2.2 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.205

.139

30

.099

.302

30

.291

.059

30

.255

.087

30

.316*

.044

30

X2.3 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.332*

.036

30

.106

.288

30

-.054

.388

30

.092

.315

30

.098

.304

30

X2.4 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.243

.098

30

.370*

.022

30

.302

.052

30

.000

.500

30

.429**

.009

30

X2.5 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

1

30

.262

.081

30

.097

.305

30

.241

.100

30

.294

.057

30

X2.6 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.262

.081

30

1

30

.202

.142

30

.290

.060

30

.661**

.000

30

X2.7 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.097

.305

30

.202

.142

30

1

30

.402*

.014

30

.471**

.004

30

X2.8 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.241

.100

30

.290

.060

30

.402*

.014

30

1

30

.266

.078

30

X2.9 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.294

.057

30

.661"

.000

30

.471*

.004

30

.266

.078

30

1

30

X2.10 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

-.026

.445

30

.161

.197

30

.061

.374

30

-.176

.177

30

.226

.115

30

X2.11 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.226

.115

30

.487*

.003

30

.397*

.015

30

.107

.286

30

.542**

.001

30

X2.12 Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)
N

.144

.224

30

.083

.331

30

.374*

.021

30

.382*

.019

I 30

.246

.095

30

Page 8



"Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N —
Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N_ ___——

-^2 Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
n

-y2Z Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N -

"X24 Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N —
PearsonCorrelation
Sig. (1-tailed)
N -
Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N -

-X27 Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)

~X2Q Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N_ ___——

-X29~ Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N —

-y2W Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)
N —

-y^yT Pearson Correlation
Sig- (1-tailed)
N

-XJT12 Pearson Correlation
Sig. (1-tailed)

^oTSo^Ts^^^.correlation is significant at the 0.01 level (1-ta.led).

Keyakinan

Reliability

Case Processing Summary

"Cases Valid"
Excluded3

N

30

Correlations

%
100J

X2.



Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based
on

Cronbach's Standardized

Alpha Items N of Items

.744 .758 12

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

X2.1 3.87 .730 30

X2.2 3.93 .691 30

X2.3 3.93 .640 30

X2.4 4.07 .583 30

X2.5 3.50 .974 30

X2.6 4.10 .607 30

X2.7 4.13 .730 30

X2.8 4.00 .587 30

X2.9 4.10 .662 30

X2.10 4.03 .669 30

X2.11 4.10 .548 30

X2.12 4.03 .615 30

Inter-Item Correlation Matrix

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7

X2.1 1.000 -.086 .276 .264 .000 -.047 .293

X2.2 -.086 1.000 -.010 .011 .205 .099 .291

X2.3 .276 -.010 1.000 .012 .332 .106 -.054

X2.4 .264 .011 .012 1.000 .243 .370 .302

X2.5 .000 .205 .332 .243 1.000 .262 .097

X2.6 -.047 .099 .106 .370 .262 1.000 .202

X2.7 .293 .291 -.054 .302 .097 .202 1.000

X2.8 .080 .255 .092 .000 .241 .290 .402

X2.9 -.043 .316 .098 .429 .294 .661 .471

X2.10 .362 .080 .247 .259 -.026 .161 .061

X2.11 .293 .109 .020 .950 .226 .487 .397

X2.12 .087 .168 .181 .186 .144 .083 .374

The covariance matrix is calculated and used in the analysis.
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Summary Item Statistics

Item Means

Mean

3.983

Minimum

3.500

Maximum

4.133

Range

.633

The covariance matrix is calculated and used in the analysis

Summary Item Statistics

Variance N of Items

Item Means .030 12

The covariance matrix is calculated and used in the analysis

Maximum /
Minimum

1.181
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Frequencies

Statistics

Gender

N Valid 96

Missing 0

Mean 1.30

Std. Error of Mean .047

Std. Deviation .462

Minimum 1

Maximum 2

Sum 125

Gender

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Valid laki-laki

perempuan •

Total

67

29

96

69.8

30.2

100.0

69.8

30.2

100.0

69.8

100.0

requencies

Statistics

Usia

N Valid 96

Missing 0

Mean 2.18

Std. Error of Mean .094

Std. Deviation .918

Minimum 1

Maximum 4

Sum 209

Usia

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 16-25 tahun 26 27.1 27.1 27.1

26-35 tahun 34 35.4 35.4 62.5

36-45 tahun 29 30.2 30.2 92.7

diatas 46 tahun 7 7.3 7.3 100.0

Total 96 100.0 100.0

requencies

Page 1



Statistics

Pekerjaan

N Valid 96

Missing 0

Mean 2.36

Std. Error of Mean .079
Std. Deviation .769

Minimum 1

Maximum 4

Sum 227

Pekerjaan

Frequency Percent
Valid mahasiswa/pelajar

pegawai
swasta/wiraswasta/BUMN

PNS/TNI/POLRI

tidak bekerja/ibu rumah
tangga
Total

requencies

Statistics

Pendapatan

8

54

25

9

96

N Valid 96

Missing 0
Mean 3.15
Std. Error of Mean .094
Std. Deviation .917
Minimum 1

Maximum 4

Sum 302

Pendapatan

8.3

56.3

26.0

9.4

100.0

Valid Percent

8.3

56.3

26.0

9.4

100.0

Cumulative
Percent

8.3

64.6

90.6

100.0

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
Valid Kurang dari Rp 500.000

Rp 500.000-Rp 1.000.000
lebih dari Rp 1 000.000-Rp
2.000.000

lebih dari Rp 2.000.000
Total

6

16

32

42

96

6.3

16.7

33.3

43.8

100.0

6.3

16.7

33.3

43.8

100.0

6.3

22.9

56.3

100.0
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Test Statisticsa-b

x7 x8 x9 x10 x11 X12

Chi-Square

df

Asymp. Sig.

2.832

3

.418

5.983

3

.112

.952

3

.813

2.776

3

.427

OCOCM00ACOCD

3.356

3

.340

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Pekerjaan

NPar Tests

x1

x2

x3

x4

x5

x6

x7

x8

x9

x10

x11

x12

Pendapatan

N

96

96

96

96

96

96

96

96

96

96

96

96

96

Descriptive Statistics

Mean

17.06

17.55

17.51

17.21

15.74

17.15

16.04

18.49

17.93

17.42

17.30

18.36

3.15

Std. Deviation

4.638

4.519

4.575

4.980

4.547

4.358

4.965

4.439

4.686

5.044

5.161

4.384

.917

Kruskal-Wallis Test

Ranks

Minimum

Pendapatan N Mean Rank

x1 kurang dari Rp 500.000 6 46.50

Rp 500.000-Rp 1.000.000 16 47.44

lebih dari Rp 1.000.000-Rp
32 45.98

2.000.000

lebih dari Rp 2.000.000 42 51.11

Total 96

x2 kurang dari Rp 500.000 6 37.00

Rp 500.000-Rp 1.000.000 16 43.88

lebih dari Rp 1.000.000-Rp
32 48 56

2.000.000

lebih dari Rp 2.000.000 42 51.86

Total 96

x3 kurang dari Rp 500.000 6 54.83

Rp 500.000-Rp 1.000.000 16 41.13

lebih dari Rp 1.000.000-Rp
32 45.22

2.000.000

lebih dari Rp 2.000.000 42 52.90

Total 96

x4 kurang dari Rp 500.000 6 52.00

Rp 500.000-Rp 1.000.000 16 45.13

lebih dari Rp 1.000.000-Rp
32 47 66

2.000.000

lebih dari Rp 2.000.000 42 49.93

Total 96

Maximum

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

4
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Chi-Square

df

Asymp. Sig.

x7

1.283

3

.733

x8

10.971

3

.012

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Pendapatan

Test Statisticsa-b

x9

2.064

3

.559

x10

4.943

3

.176

x11

2.325

3

.508

x12

6.446

3

.092
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TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT PADA a 5%

•Sip
1-tailed 3

0,9000

m

0,9877 *s

0,8054

0,7293

0,6694

0,6215

III
0,5822

0,5494

M

r.qf?

0,5214

0,4973

0,4762

0,4575

0,4409

0,4259

0,4124

0,4000

0,3887

0,3783

0,3687

0,3598

0,3515

0,3438

0,3365

0,3297

0,3233

0,3172

0,3115

0,3061
JlKfpif 0,3009

0,2960

0,2913

0,2869

0,2826

0,2785

0,2746

0,2709

0,2673

0,2638

j-fl-iUl 0,2605

1-tailed

0,2282

0,2261

0,2240

0,2219

0,2199

0,2180

0,2161

U2£

5P
i-vrpfi
mm

0,2090 '**',tf3v

1-tailed

0,1629

0,1622

0,1614

0,1606

0,1598

0,1591

0,1584

0,2143 U,
7 - —*•

0,1576

0,15690,2125

0,2107 0,1562

0,1555

0,2074 0,1548

0,2057 0,1541

0,2041 0,1535

0,2026 0,1528

0,2011 S 0,1521

0,1996 0,1515

0,1981 iafljttj 0,1509
0,1967 0,1502

0,1953 0,1496

0,1940 0,1490

0,1926 0,1484

0,1913 0,1478

0,1900 0,1472

0,1888 0,1466

0,1876 Z& 0,1460

0,1864 0,1454

0,1852 0,1449

0,1840 0,1443

0,1829 0,1438

0,1817 0,1432

0,1806 0,1427

0,1796 0,1422

0,1785

0,1775
1W& -Mill

0,1411

0,1764 0,1406

0,1754 0,1401

0,1744 0,1396

0,1735 ."liH 0,1391




